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Diagnóstico de la comunicación interna de la compañía de seguridad G4S Secure Solutions Cia. 
Ltda., en la ciudad de Quito. 
 






El presente trabajo propone y organiza un diagnóstico de la comunicación interna en la compañía 
de Seguridad G4S Secure Solutions Cia. Ltda., en la ciudad de Quito, para indagar sobre los 
procesos comunicativos que se promueven en la práctica empresarial de esta multinacional y en su 
capacidad administrativa, operativa y tecnológica. 
 
Se identifica una ruta temática argumentativa con una breve explicación teórica sobre los 
fundamentos de la comunicación organizacional y se acerca al lector a un entendimiento 
institucional a partir de su historia, servicios, características y cultura institucional implementada en 
el Ecuador y en el mundo.  
 
A través de una técnica descriptiva se confrontan resultados cualitativos y cuantitativos producto de 
una investigación de campo acompañada de encuestas, focus group y observación directa. Se 
plantea un modelo de gestión comunicacional interno que canalice una eficaz comunicación, 
mejore la relación entre sus miembros, incremente niveles de productividad  y compromiso entre 
público interno y externo.  
 
PALABRAS CLAVE: COMUNICACIÓN / COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL / 
ORGANIZACIÓN INTERNA - EXTERNA / CULTURA ORGANIZACIONAL / DIAGNÓSTICO / 























This research work proposes and organizes a diagnosis of internal communication in G4S Secure 
Solutions Inc. Security Company in the city of Quito, in order to inquire on the communicational 
processes promoted in the activities of this multinational company and on its administrative, 
operational and technological capacity. 
 
A thematic argumentative route is identified with a brief theoretical explanation on the 
fundamentals of organizational communication, and the reader is brought closer to an 
understanding of this institution by parting from its history, services, characteristics and the 
institutional culture implemented by this company in Ecuador and throughout the globe. 
 
Qualitative and quantitative results are confronted using a descriptive technique. These results are 
product of field research along with surveys, focus groups and direct observation. An internal 
communication management model is proposed in order to channel efficient communication, 
improve relations amongst its members, increase productivity levels and commitment between 
internal and external audiences. 
 
KEYWORDS: COMMUNICATION / ORGANIZATIONAL COMMUNICATION / INTERNAL -
EXTERNAL ORGANIZATION / ORGANIZATIONAL CULTURE / DIAGNOSIS / APPLIED 




























Desde que nacemos nos identificamos con un entorno definido por nuestra propia naturaleza y por 
características, tales como: el núcleo familiar, rasgos culturales, geográficos, etnia, es decir, un sin 
número de factores que determinarán la participación del individuo en los grupos o estructuras 
sociales. Frente a esta condición podemos mencionar que la comunicación ha sido uno de los 
procesos más significativos del hombre y es uno de los mecanismos que ha usado a lo largo de su 
vida, para relacionarse con otros y desarrollarse en distintas esferas. 
 
El ser humano intercambia día a día un cúmulo de experiencias, conocimientos, información y 
saberes que serán reproducidos en su cotidianidad y le permitirán alcanzar sus objetivos frente al 
acelerado ritmo de vida que impone el mundo actual. La competencia y supervivencia son algunas 
de las premisas que conduce al individuo a desarrollar estrategias, técnicas y destrezas para 
integrarse en la sociedad y determinar su rol en esta gran estructura. 
 
Para identificar el desenvolvimiento del hombre en los distintos grupos donde se dinamiza como un 
actor protagónico de la gestión social, cultural, política y en este caso laboral; es preciso indagar 
sobre el entorno donde se relaciona con los otros y las herramientas que utiliza para canalizar sus 
mensajes, contenidos e información. La comunicación será fundamental en el devenir de las 
organizaciones, para clarificar el qué, quién, cuándo y el cómo se componen los procesos 
comunicativos.  
El concepto moderno de la industria de la seguridad ha tomado fuerza global y ahora repercute en 
espacios sociales, económicos, culturales y hasta políticos. Este indicador responde a cierto tipo de 
percepción fomentada por grupos sociales que se sienten amenazados por el fenómeno de la 
“inseguridad”. Es así, como la protección personalizada e integral privada, toma fuerza en la oferta 
de productos y servicios que cubren esta demanda en el mercado ecuatoriano. 
 
En la actualidad la comunicación cumple un papel fundamental en el que hacer de las estructuras 
organizativas. Las instituciones y organizaciones ecuatorianas persiguen incorporar en sus procesos 
de producción actividades que incidan en el mejoramiento exitoso de sus productos y servicios. 
Para esto, deberán incorporar notables fuentes de inversión económica e incorporación de talento 
humano calificado y capacitado para consolidar el posicionamiento y reconocimiento de la 
compañía a nivel local y nacional. 
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La compañía G4S, de la ciudad de Quito, nos permite focalizar la gestión implementada en la 
comunicación interna, durante el año 2011-2012. Para cumplir con este objetivo trazado, se realiza 
un diagnóstico que pretende identificar en un primer momento, el relacionamiento humano y 
cultural; en un segundo momento, la clase de servicios y productos; y en un tercer momento, el tipo 
de información, fluidez y clima laboral que se dan en las diferentes áreas.  
 
En este sentido, diagnosticar a la compañía de seguridad G4S Secure Solutions, en la ciudad de 
Quito, nos acercará a una propuesta encaminada a las mejoras de la compañía, a través de un 
modelo de gestión comunicacional que contiene recomendaciones, acciones y estrategias que 
involucran la participación activa de los públicos internos y externos que forman parte 














































El ser humano desde su nacimiento posee capacidades comunicativas que muy pocos otros 
animales pueden tener; entre seres humanos la comunicación es vital; como necesario es que los 
hombres persigan ordenar y potenciar la información. En una estructura la 
comunicación  facilita la búsqueda permanente del hombre por mejorar las condiciones productivas 
y la búsqueda del cumplimiento de las satisfacciones personales. 
 
La necesidad de comunicarse ha provocado que con el pasar del tiempo y en respuesta a 
condiciones económicas, sociales, culturales, políticas e incluso tecnológicas, las empresas busquen 
mecanismos y/o procesos que encaminen sus estructuras de forma organizada y talentosa. Son un 
proceso importante de producción y desarrollo, por tanto, la comunicación organizacional se 
convierte en un dispositivo apropiado para consolidar acciones individuales y colectivas dentro de 
estos nuevos escenarios. 
 
En la compañía G4S no existe un departamento comprometido de forma única con la comunicación 
organizacional, por tanto es necesario realizar un diagnóstico de la situación actual de la 
comunicación interna, para ubicar las necesidades y acciones que deben sugerirse, con el fin de 
mejorar el desarrollo productivo de la compañía desde y hacia sus públicos. 
  
La ausencia de políticas comunicacionales no han favorecido a que las relaciones internas se 
fortalezcan, en consecuencia no hay información oportuna, oficial, diligente y clara; estas 
situaciones promueven canales de comunicación informales como el rumor, que muchas veces 
perjudican o distorsionan los hechos que suceden al interior de la organización. 
  
Los filtros de la comunicación actual, se vuelven manipulables al no tener establecido un  órgano 
regular, que direccione y ejecute funciones específicas comunicacionales, que además sean 
implementadas de forma profesional, eficaz y eficiente. En la empresa la comunicación es la 
sumatoria de capacidades comunicativas, ordenadas a través de herramientas estratégicas y 
tecnológicas.  
 
A partir de estos nuevos escenarios se concibe la aplicación de políticas y canales de comunicación 
dentro y fuera de las organizaciones, garantizando su sostenimiento y desarrollo. Las estructuras 
institucionales y las organizaciones ecuatorianas persiguen incorporar en sus procesos de 




La perspectiva académica de este trabajo se enfoca en conocer y reconocer a través de un 
diagnóstico, el desarrollo de la comunicación interna que mantiene la compañía G4S, permitiendo 
indagar sobre las causas, efectos y soluciones que deben darse en la institución con sus públicos 
internos y externos. 
 
Desde el ámbito personal, se busca valorar a la Comunicación Organizacional como un espacio de 
trabajo para los comunicadores, pues ha sido vista como una alternativa poco importante y relegada 
a espacios de participación del marketing y publicidad. Este trabajo pretende también puntualizar y 
describir, si el acto comunicativo organizacional actual ejerce cambios positivos en la 










































LA COMUNICACIÓN  
 
La comunicación generó desde el inicio de la humanidad, la posibilidad de transmitir la memoria 
histórica de todos y cada uno de los procesos del hombre. Las distintas formas de comunicación y 
códigos existentes entre grupos humanos determinó a largo de la historia el relacionamiento de los 
individuos en la sociedad. Esta interacción promovió un importante intercambio de información, 
conocimientos y experiencias que han permitido el desarrollo, progreso y satisfacción de 
necesidades individuales y colectivas.  
 
Gran parte del  recorrido histórico del individuo se ha forjado desde el relacionamiento con el otro, 
la interacción simbólica y la participación comunicativa que se han desarrollado a partir de la 
convivencia entre grupos que pertenecen a diferentes estructuras organizativas. Desde que el 
hombre nace se identifica con algún espacio o participa dentro de un grupo establecido por 
condiciones culturales, sociales, económicas, políticas, religiosas, entre otras características, que 
han detonado el desarrollo del sujeto en comunidad. 
 
En todas las sociedades, los seres humanos se dedican a la producción e intercambio de información 
y de contenido simbólico. Desde las más tempranas formas de gestualidad y uso de lenguaje hasta 
los desarrollos más recientes de la tecnología informática, la producción, almacenamiento y 
circulación de información y contenido simbólico ha constituido una característica central de la vida 
social (Thompson, Jhon; 1998). 
 
Lo dicho por Thompson habla de una “dedicación” de las sociedades a crear comunicación. Si 
bien, se nace con el don de comunicar, en la actualidad no se puede limitar este acto y se lo debe 
ubicar desde la relevancia que ha alcanzado, una dimensión concebida desde los avances 
tecnológicos y las herramientas técnicas que ahora aportan de forma considerable a un nuevo 
escenario de la comunicación. 
 
En este punto es necesario mencionar dos corrientes de pensamiento que son importantes y que 
sirven para explicar las teorías de la comunicación en las que se sustenta la comunicación 
organizacional. Considero que estas corrientes son el Funcionalismo y el Estructuralismo. 
 
Una de las primeras aplicaciones de esta perspectiva en la comunicación la dio Lasswell en 1948, en 
aquel artículo célebre donde surgió el modelo de ¿quién, dice qué, en qué canal, a quién y con qué 
efecto? (Laswell, 1986) En esa obra, el influyente sociólogo estadounidense proponía estudiar la 
comunicación de masas desde dos marcos de referencia: su estructura y funciones.  
 (Lozano Rendón, 2007, p.151) 
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Laswell, da a los medios de comunicación una importancia radical en los procesos comunicativos 
(sociales) de los diferentes grupos humanos; ahora, si consideramos a una institución u 
organización como un conglomerado humano organizado, donde existen relaciones de 
comunicación, es evidente que los medios a través de los cuales estos grupos se comuniquen tienen 
un alto grado de importancia.  
 
Para el desarrollo de la comunicación al interior de las instituciones es fundamental que exista un 
departamento encargado del proceso de comunicación oficial en dicha institución; este 
departamento sería el “quién dice”; por tanto, aquí se ofrecerá información oficial, clara, oportuna 
y específica sobre las distintas actividades que cumple cada miembro del departamento, al interior 
de esta estructura. 
 
Adicionalmente, la selección del canal debe realizarla una persona especializada en materia de 
comunicación, pues es fundamental porque permite especificar la herramienta que se utilizará de 
acuerdo a la importancia y trascendencia de la información que se quiere transmitir y su contenido; 
se da respuesta a la pregunta planteada por Laswell: “en qué canal”. Finalmente, una vez 
seleccionado el emisor, el medio y el receptor, podremos prever las respuestas que tendrán nuestros 
mensajes.  
 
Otro elemento fundamental en el proceso de comunicación dentro y fuera de las instituciones es “a 
quién” va dirigido un determinado mensaje; éste es un factor básico para la organización, ya que al 
seleccionar el lenguaje y contenidos evitará confusiones en los receptores (públicos internos o 
externos); y, de esta forma disminuirá el ruido en la comunicación. 
  
Con respecto al “efecto” del modelo de Lasswell, es evidente que todo acto comunicativo procura 
tener efectos sobre los receptores. Y, en concreto, cuando se trata de comunicación institucional u 
organizacional, los efectos de los proceso comunicativos dentro de una compañía son de acción 
casi inmediata y enmarcados en una lógica de control. 
 
(…) un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que 
se dan entre los miembros de la organización, entre la organización y su medio; o bien influir en las 
opiniones, aptitudes y conductas de los públicos internos y externos de la organización, todo ello 
con el fin de que esta última cumpla mejor y más rápido los objetivos.  (Fernández, 1999, p.31) 
 
En una organización existen medios de comunicación internos, a los que tienen acceso los 
integrantes de la empresa. En el caso de la compañía G4S, los miembros se comunican con sus 
públicos internos a través de: correo electrónico, teléfono, boletines, radio troncalizada, etc.; a la 
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vez, se produce información hacia el público externo, tales como: volantes, revistas institucionales, 
sitio Web de la compañía.  
 
La verticalidad en el mensaje responde a una necesidad de posicionamiento empírico de la imagen 
corporativa de G4S. En este sentido, lo que se percibe es la intención de los directivos por 
posicionar el contenido de su mensaje de forma directa, sin mediar con los actores institucionales 
que inciden en el trayecto del mensaje. Esta acción descarta la participación cara a cara y 
demuestra la ausencia del diálogo interpersonal e incluyente.  
 
Otra de las teorías que enmarca a la comunicación organizacional y se complementa a la 
funcionalista, es el Estructuralismo. Su relación nos permite ampliar el tratamiento del diagnóstico 
de la comunicación interna que se llevará a cabo en este trabajo. 
Sobre el estructuralismo, Lasswell señala elementos que explican el modelo comunicativo: 
 
1. La supervisión del entorno. 
2. La correlación de las distintas partes de la sociedad en su respuesta al entorno. 
3. La transmisión de la herencia social de una generación a la siguiente. (Ibid p.52.) 
Unos años más tarde, en 1954, Charles R. Wright (1986) agregaba una cuarta  función: 
4. El entretenimiento  (Lozano Rendón, 2007 ) 
 
A decir del estructuralismo, se comprende el estudio del sistema como un todo, que se relaciona 
con sus partes entre sí y se transforma. En el caso de la compañía G4S podemos entenderla como 
un sistema que se interrelaciona con sus públicos internos. Lo que nos da la pauta para implementar 
políticas comunicacionales claras que persigan la articulación con cada uno de sus integrantes de 
manera armónica y relacionada con la finalidad de obtener la satisfacción de sus necesidades. 
  
En G4S se comprende como una sola estructura, en donde cada individuo cumple su rol específico 
y se engrana progresivamente en la relación con sus productos y servicios. Si un miembro de la 
compañía no se integra de forma eficaz, eficiente y oportuna en la dinámica laboral, puede generar 
un desequilibrio en el funcionamiento de la empresa y por tanto en su desarrollo institucional. El 
estructuralismo se preocupa más por el Feed – Back, es decir, le interesa la retroalimentación del 
mensaje y lo que este genera en los públicos en este caso al interior de la institución.  
 
Por otro lado, Hector Bianchi, en el libro de Fernádez Collado menciona, sobre la corriente 
estructuralista clásica que:    
Los autores estructuralistas cásicos describen a la organización como un sistema cerrado, estático, 
con sistemas de control definidos. Si bien los primeros autores no contemplaron el aspecto de 
comunicación, sus seguidores contemporáneos incluyen el contenido de la comunicación y los 
canales utilizados, se enfatiza la comunicación “hacia abajo” y el uso de sistemas de comunicación 
para coordinación, control y ejercicio de autoridad. (Fernández Collado, 1999, p.88) 
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El estructuralismo con Saussure ve a las estructuras como un “sistema de signos”  independientes, 
es decir, a través de la lengua y sus códigos se da la producción de significados dentro de la cultura; 
lo que hace que varias prácticas, fenómenos y actividades que sirven como sistemas de 
significación sea entendido desde la apreciación del sujeto sobre la información que recibe desde el 
exterior e interior de su entorno.  
 
En el trayecto del individuo se recogerán un sin números de códigos y símbolos que se trasladarán 
a la organización a la que pertenece y en la que se interrelacionará con otros dentro del mismo 
sistema. Por esta razón en la empresa, el papel de la cultura es muy importante como elemento de 
adaptación al entorno, es decir, como una respuesta ante los problemas visible desde su propia 
característica. 
 
Se puede decir que la cultura, vista desde la comunicación organizacional será compartida por los 
miembros de una organización de la cual forman parte, y por tanto son partícipes del crecimiento y 
también del fracaso de la institución. Esto implica que sus integrantes se convierten en partícipes 
del continuo cambio que se reproduce en la estructura y la transmisión de información se replica de 
generación en generación.  
 
Podemos a través de la cultura establecer patrones de comportamiento, de participación, de 
intervención y actitudes que influyan en niveles de trabajo por parte de cada uno de los miembros  
de  la  organización. No existe una organización sin una cultura inherente que pueda identificar y 
orientar su propio accionar. Las expresiones culturales son un medidor, a través del cual se puede 
llevar a cabo un diagnóstico formativo de una empresa y sobre todo de sus miembros.  
 
El Estructuralismo es perfectamente aplicable a este diagnóstico de comunicación organizacional, 
ya que, según esta corriente de pensamiento, “los sujetos” (ser humano, sociedad, instituciones) se 
rigen y están sometidos a normas y reglas diseñadas para su implementación.  Sobre todo si se trata 
de una organización donde existe un sin número de recursos humanos y tecnológicos. 
 
Por  tanto, podríamos decir que el estructuralismo y el funcionalismo constituyen dos bases teóricas 
importantes para pensar la comunicación institucional y organizacional y  estaríamos 
desembocando ante una corriente Estructural – Funcionalista. 
 




La información no necesariamente posee un feed – back, es un conjunto organizado de datos 
procesados por un sujeto que quiere transmitir un contenido o mensaje con la intensión de cambiar 
el estado de conocimiento de la sociedad que recibe dicho mensaje.  
 
La información más cotidianamente está presente en los llamados mass media; para lo cual se 
utilizan distintos géneros periodísticos como: noticias, reportajes, documentales, entre otros, que se 
difunden a través de la radio, televisión, prensa escrita, internet u otros medios. La información 
viaja únicamente desde el emisor hacia el receptor.   
Según José María Desantes Guanter: 
 
(…) al ritmo de la aparición de medios técnicos de difusión, surgen efectivamente el hecho y la 
idea de la información por la necesidad de poner en forma la realidad para ser comunicada como 
mensaje conforme al lenguaje propio de cada medio (Bel, 2005). 
 
Por tanto, gracias a los medios masivos de difusión, la información tendría la misión de “moldear” 
la realidad que será comunicada al público, dependiendo de las características propias de cada 
medio. La información y su capacidad de ser utilizada por dueños de medios, autoridades o quien 
tenga cierto grado de poder dentro de una sociedad, le ha dado el peso del que menciona Desantes.   
 
Para reforzar esta idea, citaremos Marshall McLuhan quien dijo que: “el medio es el mensaje” y 
diremos también que la información transmitida por cierto medio intenta ejercer mecanismos de 
control para hacernos creer un hecho o cierta posición emitida desde el sujeto emisor.   
 
Para concluir este tema, Desantes agrega:  
 
La confusión entre comunicación e información y la equívoca consideración, para unos genérica y 
para otros específica de ambas, han producido todavía una mayor desorientación. Desorientación 
que ha culminado cuando, principalmente la idea de la información, se ha colocado en la encrucijada 
de la política, especialmente de la autoritaria o totalitaria, lo que ha llevado consigo su desprestigio 
gratuito (Bel, 2005). 
 
Con respecto a la comunicación, a ésta se la considera como un hecho inherente al ser humano, 
como parte de su “naturaleza”. Desde el origen mismo de la humanidad, cada persona buscó 
mecanismos para comunicarse con el otro. La comunicación y la información se encuentran ligadas 
entre sí, ya que las dos son parte fundamental del proceso de relación y entendimiento entre los 
seres humanos, quienes reciben un cumulo de conocimientos que le permiten participar y 
expresarse en la sociedad.  
 
Por tanto si bien la información no tiene su mirada en los receptores sino en la intención que 
provoca,  la comunicación si retroalimenta y se fija en lo que el sujeto percibe d este mensaje. Esto 
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refuerza el hecho que en la comunicación se da un fenómeno, un proceso que va más allá del 
“traspaso de información” de un individuo a otro o de un medio a su público.  
 
Al hablar de comunicación organizacional es muy importante entender los fenómenos de 
información y comunicación que en una institución se generan. Como lo propone Manuel Castells 
al entender el  momento de nuestras sociedades, de la organización empresarial y de la 
comunicación organizacional: 
 
 “La sociedad de redes es una forma específica de estructura social provisionalmente identificada 
por la investigación empírica como característica de la era de la información. Denomino estructura 
social, a aquellos ajustes de tipo organizativo de los seres humanos que se producen en las 
relaciones de producción-consumo, expresión y poder, expresados en términos de interacción 
significativa en el marco de la cultura. Por era de la información, me refiero a un período histórico 
en el que las sociedades humanas llevan a cabo sus actividades dentro de un paradigma tecnológico 
constituido en torno a la ingeniería genética y las tecnologías de la información y las 
comunicaciones basadas en la microelectrónica”.  (Manuel, Castells; 2001; p. 41).   
 
Ahora hay un cambio en las sociedades a partir de la una nueva tendencia tecnológica, que se ve 
inmersa en todos los ámbitos de participación del individuo. Las estructuras e instituciones creadas 
por la humanidad también van a verse inmersas en estos cambios, lo que nos propone  incluir en los 
proceso de las organizaciones nuevos presupuestos técnicos y de conocimiento que nivelen y 
respalden la inclusión de las actividades del ser humano en la esfera de este mundo globalizado. 
  
1.2. La Comunicación organizacional 
 
1.2.1. Definiciones de comunicación Organizacional 
 
La comunicación organizacional se entiende, según Carlos Fernández Collado, como:  
 
Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se 
dan entre los miembros de la organización, entre la organización y su medio; o bien, influir en las 
opiniones, aptitudes y conductas de los públicos internos y externos de la organización, todo ello 
con el fin de que ésta última cumpla mejor y más rápido los objetivos. (Fernández Collado, 1999, 
p.31) 
 
Uno de los factores más importantes para el fortalecimiento de la comunicación organizacional en 
una compañía es la adecuada dirección de sus públicos internos y externos, a través de políticas 
comunicacionales claras, que acogen también una adecuada canalización de la comunicación 
interpersonal que tranquilamente superará los niveles de participación de  los mandos directivos y 
mejorará el nivel de satisfacción con resultados favorables de productividad. 
 
Sobre el conocido y hasta “tradicional” concepto de comunicación institucional, Bel nos dice: 
(…) cuando se habla vulgar, profesional y hasta científicamente de “comunicación institucional” la 
locución se refiere tan solo a la comunicación de algunos organismos oficiales. Cuando el concepto 
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de institución abarca no solamente a todos ellos, sino a toda reunión de personas que pretenden un 
fin lícito, adquieran o no una personalidad jurídica. Ya sea la congregación de personas voluntaria o 
involuntaria, pero en este caso natural para el hombre, como los dos supuestos típicos: la familia o la 
humanidad (Bel 2005).  
 
La explicación dada por Bel tiene dos componentes, primero el concepto de institución y segundo 
el derecho a la comunicación que toda persona tiene.  
 
Existen tres premisas claras sobre las que trabaja el texto de José Ignacio Bel con respecto a la 
comunicación organizacional, las cuales considero importantes no solamente para hacer una 
aproximación al concepto de comunicación organizacional, sino para también realizar una 
comprensión de sus implicaciones y de las acciones y responsabilidades que los profesionales en 
esta área deben conocer y cumplir:  
 
1. La primera es que esta actividad forma parte integrante de la comunicación en general y que, por lo 
tanto, debe ser estudiada y luego desarrollada, desde la perspectiva profesional informativa. La 
comunicación en las organizaciones es una parte de la comunicación en general, que cuenta con 
características propias, pero que se desarrolla con las mismas premisas profesionales. De ello se 
deriva, lógicamente, que esta actividad debe desarrollarse bajo los mismos principios de la 
deontología profesional en el campo de la información diaria y por ello la ética debe configurar su 
actuación. 
2. La segunda característica es que la comunicación es una parte, importante, de la organización y, por 
lo tanto, el profesional que realiza esta labor debe conocer los aspectos básicos de las 
organizaciones en lo que se refiere a su sistema de trabajo, sus sistemas de dirección, el trabajo en 
equipo, el carácter de liderazgo de todo directivo, la contabilidad, etc. El responsable de 
comunicación no es, o no debe ser, una isla en la organización, sino que debe formar parte de su 
núcleo esencial, y sin estos conocimientos  difícilmente puede posicionarse adecuadamente. 
3. La tercera y última premisa es la necesidad de conocer las nuevas tecnologías, no para su puro 
conocimiento, sino razón del uso adecuado para la dirección de comunicación. Ya reseñábamos en 
líneas precedentes la importancia de estos sistemas en el flujo de la información tiene en uno y otro 
sentido y por ello es absolutamente necesario el conocimiento en profundidad de su realidad y 
posibilidad de uso. (Fernández, 2002) 
 
Sobre la primera premisa se reconoce a la comunicación en general como una actividad humana 
inherente al hombre y que evoluciona con las sociedades, pero que además tiene que ser estudiada 
de acuerdo al campo de estudio que se vaya aplicar. En este caso, la comunicación en las 
organizaciones tiene que ser desarrollada desde la perspectiva profesional para alcanzar los 
objetivos de la misma. 
 
La comunicación debe ser estudiada formalmente y desarrollada con miras a crear profesionales 
especializados en este campo. Es de radical importancia que el profesional en comunicación 
organizacional ejecute su trabajo diario de forma ética, porque es el elemento a través del cual se 
generará y circulará la información y comunicación como política de una institución tanto interna 




La segunda premisa mencionada por Bel se refiere a que el profesional que trabaja en el área de 
comunicación organizacional de una estructura debe conocer por lo menos básicamente sobre los 
procesos que se desarrollan en otras áreas de dicha organización, como la dirección, las relaciones 
de trabajo entre los demás miembros. En otras palabras debe empoderarse del espacio 
comunicacional desde el conocimiento integral que compone cada uno de los espacios de la 
compañía. 
 
En una organización el responsable de la comunicación no puede ser una “isla” desarticulado de lo 
que sucede en el resto de la organización, sino que por el contrario, debe conocer sobre la marcha 
de toda la institución. La necesidad de poseer toda la información es esencial para que se 
desarrollen adecuadamente las actividades relacionadas con la comunicación organizacional dentro 
de la compañía. 
 
Y sobre la tercera premisa involucra que para tener un manejo correcto de la comunicación en la 
organización, se debe conocer las nuevas tecnologías de información y comunicación que se van 
implementando a paso agigantado en el mundo actual; pero esta adaptación debe ir de la mano con 
la ejecución de capacitaciones de sus integrantes, los mismos que tienen que ir al ritmo de estas 
necesidades y de esta forma eliminar las desigualdades dadas en esta brecha generacional.  
 
No podemos desconocer ni dejar de lado el gran avance tecnológico y la globalización de la 
economía que implican cambios sustanciosos en la matriz de producción y mejoramiento de 
procesos administrativos, operativos y técnicos y que dependerán de la optimización de este 
recurso vertiginoso en el mundo de hoy.   
 
Es necesario conocer también la realidad en la que se encuentran estas nuevas tecnologías de 
información y comunicación y qué posibilidades de uso y aplicación podrían tener en la 
organización; ya que tal vez ni todos los miembros de la compañía lo lleguen a usar en todas sus 
formas y características, ni tampoco se usen en todas las áreas de esta estructura. 
 
Para Muriel y Rota (1980) “la comunicación institucional es un sistema que coordina las partes 
constituyentes de la institución, y a esta con sus públicos”. Entender la dinámica del individuo que 
labora en una empresa implica descubrir a un actor institucional que tiene su propio mecanismo de 
participación dentro de la estructura, quien a lo largo de su actividad, tomará decisiones e 
iniciativas que favorecerán y fortalecerán su proceso laboral.  
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1.3. La institución como estructura 
 
La comunicación dentro de una organización es un eje, una base fundamental para su existencia.  
Vale mencionar que se denomina organización al modo peculiar con el que una institución 
mantiene su estructura interna. 
 
Bel define a la institución como: “todo cuerpo social integrado por una pluralidad de individuos, 
unidos por una idea, que es la que dirige el conjunto de la comunidad, con el propósito, entre otros 
posibles, de comunicarse en función de ella” (Bel, 2005) 
  
En este concepto, se menciona que la comunicación es un propósito que tiene la institución, 
además, para que exista institución no haría falta nada más que un grupo de individuos que tienen 
una idea en común. De lo dicho se desprende que la institución buscará mecanismos internos para 
organizarse y así conseguir sus propósitos. La forma idónea para conseguir organización es, 
precisamente, la comunicación; la cual será interna y externa. 
 
Ignacio Bel concluye diciendo sobre este tema que: 
 
… toda institución, en el sentido más onmicomprensivo del término, tiene que comunicarse porque 
está formada por hombres y el hombre tiene una dimensión comunitaria que, manifestada en la 
comunicación, completa su personalidad individual. Hasta los eremitas que comenzaron a habitar en 
los desiertos para aislarse del mundo y conectar más fácilmente con Dios terminaron agrupándose en 
conventos (Bel, 2005) 
 
La institución como una construcción o creación humana está formada por individuos que tienen 
como característica fundamental el hecho de la comunicación.  El ser humano es un ser social que 
necesita de la relación con otras personas y esta relación sería imposible llevarla a cabo sin la 
comunicación.  De ahí que, una institución requiera con mucho énfasis el mantener una adecuada 
comunicación organizacional tanto internamente como con su entorno. 
 
1.4. Comunicación Interna 
 
Fernández Collado, infiere sobre la comunicación interpersonal en las organizaciones y nos dice 
que, “Las organizaciones dependen de la comunicación para coordinar las actividades de sus 
miembros, sobre todo cuando el entorno cambia imprevisiblemente”. Adiciona que, “Los 
comentarios que se escuchan con frecuencia en las empresas acerca de los problemas de 
comunicación son prueba de su preponderancia en la vida laboral” (Fernández Collado, 1999, p.61) 
 
Por su parte, Porter, Lawler y Hackman, mencionados en el libro de Fernández Collado, nos 
explican que: “Si no fuera necesario coordinar las actividades, la comunicación sería relegada a una 
14 
 
posición mucho más periférica en la operación de las organizaciones”, lo que a decir de Collado 
sería casi imposible imaginar a grupos de personas que puedan “subsistir” sin la comunicación.  
  
Ángel Aguirre Baztan, en su libro la cultura de las organizaciones propone que, “en otras palabras, 
consideramos la organización como compuesta de interacción grupal, coordinada por una jerarquía 
de liderazgo, en la que se construye un orden racional de tareas, que de hecho supone una división 
de trabajo, de cara a la consecución de unos objetivos”. (Aguirre Baztan, 2004, p.21) 
 
Con este concepto, Baztan, plantea que las instituciones deben tener un conjunto de normas que 
orienten su camino, pero que además, se establezcan los compromisos, responsabilidades y 
competencias de cada individuo para que fluyan las acciones de forma organizada y productiva. La 
cultura en las organizaciones va más allá de la comunicación, esta también abarca la óptima  
administración de los recursos con los que cuenta la empresa.  
 
Desde esta perspectiva, también no se puede perder de vista que dentro de una comunicación al 
interior de la organización no se deben despreocupar las relaciones y acciones que determinan el 
clima laboral según la existencia de estructuras jerárquicas establecidas por la verticalidad de esta 
compañía. Este factor es fundamental para el equilibrio y sostenimiento laboral de sus integrantes.   
Aguirre Baztan agrega:  
 
Podemos decir, además, que el hombre vive "organizadamente" (socialmente) en el marco de una 
cultura, a través de la cual "comparte significados", lo que le permite conseguir objetivos comunes. 
Sera, por lo tanto, la existencia de una cultura interna la que vertebre a toda organización, dándole 
identidad diferencial, cohesión interna y energía para alcanzar sus metas. . (Aguirre Baztan, 2004, 
p.18) 
 
Es decir, los conceptos e implicaciones de la comunicación interna en una empresa están 
estrechamente vinculados con la convivencia e interrelación de sus públicos.  Se menciona que las 
empresas deben crear una “identidad” de la empresa; además, que la comunicación interna y 
externa son igual de importantes para la compañía; y que ninguna de las dos se deben tratar por 
separado al momento de desarrollar los procesos de comunicación organizacional. 
 
“La gestión de la comunicación interna, aquella orientada al personal de la compañía, que debe ser 
el primer destinatario de todas las informaciones concernientes a la vida y actividad de la empresa. 
Los empleados deben ser receptores privilegiados y prioritarios de los mensajes que se van a 
transmitir al exterior”. (José Castro, Pedro Celeste; 2005; p. 74).   
 
Para finalizar este tema, Fernández Collado, menciona que “Si tomamos como base que en el 
ámbito de la comunicación organizacional debe haber un interés especial por la comunicación con 
los públicos internos, los receptores a quienes se destinan los mensajes, políticas y estrategias 
comunicacionales del departamento responsable…”  (Fernández Collado, 1999, p.142) 
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Es importante pensar en un canal único que permita mediar desde las posiciones, ideas, iniciativas 
que vienen desde sus colaboradores, para transmitir una información de la empresa con un solo 
leguaje que sea comprendido por todos y cada uno de sus integrantes. Si la comunicación es 
eficiente, estimulará un mejor desarrollo de sus actividades y encontrará individuos más 
comprometidos con su trabajo. 
 
1.5. Comunicación Externa 
 
Si bien en cierto, en la comunicación interna los protagonistas son los integrantes que conforman la 
estructura empresarial; en la comunicación externa, y no sin ser menos importantes, los actores 
principales son el mercado a quién se dirige los productos y servicios y quienes son la razón de ser 
de la organización. Por este motivo, es vital la incidencia que se tenga con estos públicos, tanto en 
su vinculación, como en el acercamiento a la compañía.  
 
Para Carlos G. Ramos Padilla la comunicación externa “es la que se origina entre  uno o varios 
miembros de la organización con las personas que no pertenecen a ella. Esta comunicación puede 
efectuarse dentro o fuera de las instalaciones de la organización” (Del Pozo, 1997; mencionado en 
Bel, 2005).  
 
El concepto dado por Carlos Ramos pone énfasis en la comunicación de una organización con las 
personas que no pertenecen a la misma. En este sentido se puede decir que la comunicación externa 
juega un papel fundamental en el sostenimiento de este espacio externo a la compañía. Se deben 
trazar políticas y estrategias que consoliden la consecución de este objetivo institucional y se logre 
llegar con los contenidos y mensajes adecuados a estos públicos.   
   
Para Francisco Iglesias,  la comunicación externa es “aquella que realiza la organización con el 
concurso de los medios convencionales de comunicación sociales ajenos y con los propios de 
información y comunicación que ella misma puede promover” (Del Pozo, 1997; mencionado en 
Bel, 2005). 
 
De acuerdo a este concepto, se da mucha importancia a los medios materiales a través de los cuales 
se lleva a cabo la comunicación con el entorno de la institución.  Esta definición olvida que el 
contacto “cara a cara” que puedan hacer los miembro de una organización con su público externo 
ya es una forma de comunicación válida y que también tiene un grado de importancia para ella. O, 
¿acaso las actitudes de las personas de un departamento de Atención al Cliente no son la “primera 
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impresión” que se lleva un cliente o público externo de una empresa? Y, muchas veces depende de 
ellos el que el visitante se sienta a gusto con la compañía. 
 
Para José Ignacio Bel, las tres definiciones mencionadas olvidan algo que es en verdad importante.  
Se ha omitido incorporar la persona en sí, es decir, el profesional que ejecuta la comunicación 
externa. Aún más, y como se vio en la definición de Iglesias, él le da la absoluta importancia al 
componente material – técnico del proceso comunicativo. Partiendo de esto, Bel da su definición de 
comunicación externa del siguiente modo:  
 
(…) es el conjunto de la actividad informativa profesional, que se realiza en el seno de la 
organización y que tiene como objeto, utilizando la diversidad de canales de comunicación 
existentes convencionales o no, el facilitar los mensajes informativos referidos a la organización, a 
los medios de comunicación en particular y al público en general, sobre la base de la deontología 
informativa. (Del Pozo, 1997; mencionado en Bel, 2005). 
 
La definición de Bel parte de la premisa básica (deontológica) del derecho a informar y a ser 
informado.  Y este derecho cuando se trata de una organización involucra la capacidad y hasta 
cierto punto deber que tienen las empresas de informar a sus públicos sobre su gestión y, del mismo 
modo, recibir información desde el exterior sobre diversos temas.  
 
1.6. Cultura Organizacional 
  
En este contexto, es fundamental el haberse centrado en las organizaciones, tanto públicas como 
privadas y desarrollar a partir de la cultura, dispositivos que garanticen el equilibrio y estabilidad 
de las estructuras, a través de la apreciación de códigos, símbolos y signos que nos permitan el 
reconocimiento y aceptación de distintas manifestaciones culturales dentro de un mismo sistema. 
No se puede aislar los procesos comunicativos organizacionales de la cultura, ya que cada miembro 
mantiene su individualidad y como tal su propia identidad dentro del grupo y de la organización.  
 
Tomando un ejemplo de la compañía en la que se ha desarrollado este estudio, se puede visualizar 
en muchas ocasiones el desconocimiento y, por tanto, la generalización que existe de parte de los 
directivos de la empresa al adaptar procedimientos, cambios, implementaciones y gestiones que se 
aplican por igual a todas la sucursales a nivel nacional desde la matriz en Quito, sin contar con las 
diferencias que poseen cada una de ellas, tales como: preparación académica, idiosincrasia, 
identidad cultural, entorno local, población, zona geográfica, actividad, clima, entre otros; es decir, 
la posición socio-cultural en la que se desarrolla cada localidad. 
 
Hoy en día, la comunicación cambia en directa relación con la tecnología y sus medios.  Se 
despliega, crece, se transforma, da oportunidad a todas las personas para integrarse a la "aldea 
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global"; pero en esta dinámica, también, se habrá excluido a personas que debido a la brecha 
generacional en la que se encuentran, han visto en las tecnologías un problema que limita su 
permanencia, inserción y desarrollo laboral y  profesional, sobre todo en organizaciones que 
expanden sus horizontes específicamente con tecnología de punta. 
 
Para reflexionar esta condición, puedo mencionar un ejemplo suscitado en la empresa G4S, la 
misma que debido a la demanda de sus operaciones en el área de alarmas y el uso de tecnología de 
punta requiere que sus departamentos e involucrados se adapten de forma inmediata al vertiginoso 
ritmo de información y conocimientos que necesita este tipo de trabajo, para lo cual necesitan una 
esforzada formación y capacitación en esta área. 
  
Con estos antecedentes, los comunicadores debemos estar en un constante aprendizaje 
considerando la experiencia en los modelos comunicativos y las tecnologías más avanzadas para 
ponerlas en práctica de forma eficaz y eficientemente; en su dinámica profesional cotidiana, tanto 
hacia el interior de la empresa o institución como hacia afuera de la misma. De esta forma se podrá 
ajustar a la necesidad social de contar con personas especializadas en facilitar esta  actividad.  
 
Para que podamos integrar la participación y funciones generales que forman las organizaciones 
dentro y fuera de sus estructuras debemos conocer el papel fundamental que cumple la cultura 
como constructora de las identidades de cada uno de sus integrantes.  
 
El autor Antonio Lucas Marín, también se centra en la influencia que ejerce el entorno sobre la 
empresa y, desde Leonor Gómez Cabranes nos dice: “Las empresas son sistemas socioculturales 
que nacen del producto de la interacción con un ambiente que presenta unas determinadas 
características económicas, culturales y sociopolíticas” (Lucas Martín, 1997). 
 
Parece ser que el interés por diagnosticar la cultura organizacional hasta hoy ha obedecido más a la 
necesidad apremiante de las empresas por conocerse a sí mismas, autodefinirse o redefinirse, con el 
único fin de hacer frente con éxito, a las demandas del medio en el que se encuentran inmersas.  
 
Este es el enfoque pragmático que ha visualizado a la cultura como el factor de incidencia para 
lograr cambios de comportamiento e impregnarlos de un sentido que apunte a los objetivos de las 
empresas y sus aspiraciones de competitividad y desarrollo; dejando de lado el aspecto humano de 




En lo que se refiere a las organizaciones, la cultura, es el patrón de comportamiento general, 
creencias compartidas y valores comunes de los miembros.  Implica el aprendizaje y la transmisión 
de conocimientos, creencias y patrones de comportamiento a lo largo de cierto  período. 
(Fernández, 1999) 
Toda organización crea su propia cultura o clima y muestra las normas y los valores del sistema 
formal y la manera en que los reinterpreta el sistema informal.  También da a conocer la historia de 
las luchas internas y externas, los tipos de públicos, en especial externos, que la organización atrae; 
sus propios procesos laborales y su planta física, las formas de comunicación y cómo se ejerce la 
autoridad dentro del sistema. 
Geert Hofstede –investigador del Instituto para la Investigación y la Cooperación Internacional 
(IRIC), Holanda- define la cultura como "una programación mental" que distingue a los integrantes 
de un grupo, expuestos a una misma educación y a experiencias similares. 
 
Los valores presentes en el individuo y en toda organización se pueden definir como creencias 
bastante permanentes sobre lo que es apropiado y lo que no lo es, que guía las acciones y el 
comportamiento de los empleados para cumplir los objetivos de la organización.  
Para Fernández, “La cultura de la organización y las pautas de comunicación que se establecen 
entre sus miembros están estrechamente unidas”. La cultura en este sentido va a afectar a las pautas 
de comunicación y determinará, en muchos casos, su frecuencia, su calidad, su grado de formalidad 
y su dirección.  (Fernández Collado, 1999, p.114) 
Los mensajes fluyen libremente hacia y en todas las direcciones, una de ellas, la vertical 
descendente, que es el caso de nuestro estudio con respecto a G4S; es decir, se debe considerar el 
tipo de comunicación formal como las voz oficial con un alto nivel de credibilidad y que no sean 
los rumores los que absorban la atención de los miembros de la empresa. 
Las experiencias comunes son parte de la cultura organizacional y deben ser apreciadas y 
codificadas para entender el contexto que involucra a las distintas culturas y sus manifestaciones 
dentro de esta estructura. La compañía de seguridad G4S, a través de la comunicación deberá 
canalizar la amplia gama de culturas existentes y bajo un “denominador común” poder llegar a 
todos los empleados con mensajes claros y adecuados a cada realidad.      
Entendiendo el desenvolvimiento de los diferentes actores que se interrelacionan en G4S, se podrá 









2. G4S Y SU HISTORIA 
 
G4S es una compañía con una trayectoria fundada en el mercado nacional e internacional, 
condición que la ha posicionado como un referente en la industria de la seguridad y en el caso 
Ecuatoriano, su trabajo, ha sido reconocido por la implementación de políticas y normas de calidad 
que fortalecen la gestión de sus servicios y productos. Su responsabilidad, compromiso y amplia 
cobertura constituyen la mejor carta de presentación como empresa líder en soluciones integrales 
de seguridad en el Ecuador y en  varios continentes del mundo. 
 
2.1.  Historia 
 
Alrededor de su historia es necesario establecer un recorrido organizacional que permita alcanzar el 
entendimiento propio de la institución y el reconocimiento de las características internas y externas 
que se presentan en esta compañía; de esta forma nos aproximaremos a sus orígenes, su dinámica y 
su participación construidas  dentro y fuera del país.  
 
2.2. G4S en el mundo 
 
Conoceremos brevemente el camino trazado desde sus inicios y el emprendimiento comercial que 
ha consolidado en cada una sus filiales. Para esto tomaremos la información que forma parte de 
esta organización y que se encuentra publicada en la página de la Web institucional.  
 
1906  Sophus Falck inicia en Dinamarca, la empresa Falck, se dedicada al rescate 
en incendios. 
1930   La compañía Falck se oferta como una operadora nacional en Dinamarca.  
1934  Eric Philip-Sorensen en la ciudad de Hensinborg a la edad de 25 años, 
establece una subsidiaria en Suecia llamada SECURITAS AB.  
1993  Falck adquiere el negocio de seguridad de ISS Securitas, para convertirse en 
Falck Securitas. 
Group 4 adquiere negocios en Austria y Canadá.  
Securicor Custodial Services gana el contrato para manejar el London Metropolitan 
Court Escort y servicios de custodia.  
1994  Group 4 establece operaciones en los Emiratos Árabes Unidos y Ucrania. 
Todas las actividades en España son vendidas a Securitas AB. 
1995   Falck cotiza en la bolsa de Copenhague. 
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1996  Group 4 comienza un joint venture con British Gas para promocionar 
servicios de lectura de medidores en el Reino Unido y establece AccuRead. 
Falck adquiere negocios en Suecia y Noruega. 
Securicor se convierte en único PLC. 
1997   Securicor entra en el mercado de correcciones de EEUU 
Securicor adquiere la primera prisión de iniciativa privada en el Reino Unido. 
1998  Securicor forma una joint venture con Deutsche Post, la oficina de correos 
alemana. 
Falck adquiere negocios en Alemania, Polonia y Estonia. 
Group 4 arranca actividades en Bangladesh.  
1999   Falck adquiere negocios de seguridad en los Países Bajos y Lituania. 
Securicor vende su participación en Cellnet a British Telecommunications plc. 
2000-2005  Continua fusiones y adquisiciones, Group 4 Falck se establece y Group 
4 Securicor, es el segundo proveedor de servicios de seguridad más grande del 
mundo.  
                        ( http://www.g4s.com.gt/es-GT/Quienes%20Somos/Historia/ ) 
 
2.3. G4S en el Ecuador 
 
Adaptarse a la idiosincrasia de los diversos países, ser pioneros y estar en el ranking de la mejores 
empresas de seguridad en el mundo, son algunas de las características que han asegurado el 
posicionamiento y la expansión de sus actividades, ya no solo en América, sino también en Europa, 
Asia, África y otros continentes; constituyéndose de esta forma en el grupo más grande e 
importante en dar soluciones integrales de seguridad privada.  
 
En Ecuador, G4S se fundó el 26 de abril de 1968, ingresando al mercado ecuatoriano con el 
nombre de Wackenhut del Ecuador, con el fin de establecer y mantener la prestación de los 
mejores servicios de seguridad privada, manteniendo los mismos estándares de calidad 
practicados por G4S en todo el mundo. 
( GS4 Ecuador, 2013)   
 
Los servicios de G4S ofrecen una propuesta ambiciosa de protección integral; lo que amerita una 
aplicación óptima en la gestión de recursos humanos, tecnológicos y logísticos, acompañados de 
una infraestructura nacional, con características de punta y a la vanguardia con las necesidades del 
mercado. Para garantizar la calidad de los distintos servicios que oferta esta entidad, se han 
generado unidades de negocios que responden a las demandas de protección privada, personalizada 
y permanente que requieren los diversos sectores comerciales, institucionales y particulares del 
país.   
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Se han categorizado tres grandes unidades de negocios que conforman la estructura general de esta 
corporación, definidas de la siguiente manera: 
 
 Seguridad Física y Consultoría 
 Seguridad Electrónica y Tecnológica 
 Logística de Dinero y Valores 
 
El trabajo constante que esta organización ha impulsado desde 1968, tiene como resultado la 
implementación y diversificación de servicios, los mismos que tienen la capacidad de solventar los 
requerimientos nacionales y locales de su importante cartera de clientes. Además esta actividad 
fomenta una significativa cantidad de fuentes de empleo para más de 5000 empleados que 
contribuyen en procesos operativos, administrativos, logísticos y técnicos que solidifican la 
estructura productiva de esta organización. 
 
Es así, como la compañía G4s, en más de 42 años de funcionamiento, ha alcanzado grandes 
desafíos y ha enmarcado un nuevo estilo de concebir la seguridad, logrando a través de su imagen, 
establecer fuertes vínculos de confianza y lazos  comerciales con entidades de origen local y 
extranjero.  
 
El reconocer el trayecto inicial de esta multinacional, nos permite avanzar a un segundo momento 
que se basa en la conformación de la imagen institucional de donde se desprenden las 
características fundamentales para su trabajo alrededor del público interno y la determinación de su 
gestión hacia el público externo. La condición que determina el exitoso desarrollo de esta gran 
estructura operativa se fundamenta en la aplicación y ejecución de sus lineamientos, políticas, 
misión, visión y valores, que no podrán verse de forma aislada al proceso laboral de los integrantes 
de G4S.  
 
Vamos a identificar a continuación los contenidos que explican el por qué?  y  para qué? de las 
actividades de esta multinacional en el Ecuador.  
 
Misión de G4S 
Mejorar la calidad de vida de las personas que viven en el Ecuador mediante la 
incorporación, enseñanza y oferta de servicios integrales de seguridad privada que permitan 
a los individuos y empresas el preparase, anticiparse y reaccionar ante emergencias y 







   Visión de G4S 
Liderar la industria de la seguridad privada dentro del territorio Ecuatoriano, entendiéndose 
por ”liderazgo” el establecimiento de los parámetros de seguridad privada, mediante el uso 
de los recursos humanos profesionales y los recursos tecnológicos mas avanzados de la 
industria, bajo los cuales el cliente pueda cubrir sus expectativas de seguridad y 
tranquilidad personal, mientras se incrementa de una manera consistente nuestra 
participación en el mercado y los beneficios para nuestros accionistas mediante nuestras 
estrategias de profesionalismo, integridad, confiabilidad y ejecución.  
 
Valores de G4S 
Experiencia.- Somos expertos en soluciones de seguridad y sabemos que marca la 
diferencia para nuestros clientes. 
Desempeño.- A través del entendimiento de las necesidades de nuestros clientes, aplicando 
nuestro “expertise” y trabajando juntos para entregar siempre lo que prometemos, estamos 
preparados para lograr una performance superior, resultados operativos para nuestros 
clientes y performance financiera para la organización y sus accionistas. Satisfacer las 
necesidades de seguridad de nuestros clientes mediante la entrega de Soluciones Integrales 
de Seguridad, a través de la selección del mejor recurso humano correctamente 
seleccionado, investigado, entrenado y remunerado. 
 ( GS4 Ecuador, 2013)                  
 
2.4. Tipos de Servicios 
 
La sociedad inducida por una cierta percepción de inseguridad, hace que esta compañía 
paulatinamente genere en la población mayores necesidades de protección y consigue promocionar 
en el mercado ya no solo operaciones con guardias físicos que son costosos y más vulnerables, sino 
que, paralelamente complementa estos servicios con la implementación de equipos electrónicos de 
alta tecnología que fácilmente suplen las características físicas de un guardia de seguridad. 
 
A partir de esto entraremos en una sencilla explicación sobre los diferentes servicios que  
componen esta compañía:  
 
2.4.1. Seguridad Física y Consultoría 
 
La actividad denominada “seguridad física”, fue uno de los primeros beneficios que ofertó esta 
compañía al iniciar sus actividades en la ciudad de Quito en el año de 1968. Esta operación 
consistía en la dotación de guardias de seguridad que en calidad de sujetos disuasivos y de forma 
presencial custodiaban las instalaciones y bienes, de empresa, locales comerciales, instituciones 
públicas y residencias.  
 
Los postulantes para ejercer esta labor reciben niveles de entrenamientos que les proporciona 
técnicas de defensa personal, manejo operativo de armas, capacitación en polígono, 
acondicionamiento físico y un sin número de cursos que potencializan la dinámica disuasiva y 
preventiva de los grupos que operan en esta gestión. Además se les dota de herramientas y equipos 
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tecnológicos de protección personal que complementa la operatividad del personal. 
 
En la actualidad, esta área cuenta con una diversidad de servicios que consolidan su crecimiento 
paulatino a nivel nacional. Las prestaciones con las que se cuenta en esta unidad son: guardias, 
protectores personales, consultoría, entrenamientos corporativos, investigaciones, poligrafía, 
custodia de carga crítica, servicios Vip. Estas actividades cuentan con un gran contingente de 
recurso humano especializado en este ámbito que tiene como único objetivo entregar protección 
personal y privada.   
 
Este desarrollo también se hace  visible cuando se enlista la importante cartera de clientes que 
confían, la custodia de sus bienes a G4S. Estos precedentes anticipan que los esfuerzos de 
producción y de inversión de esta compañía viene demandan también una fuerte suma de recurso 
humano que gestione procesos operativos eficientes y que se ajusten de calidad  desarrolle una 
óptima gestión operativa de calidad de una importante suma de a fuerte gestión  son un medidor de 
la participación  productos, operaciones y servicios.  
 
Por otra parte la participación de esta multinacional en el Ecuador ha generado una atractiva fuente 
de trabajo y de ingresos económicos que apalancan la operación interna de otras unidades. 
 
2.4.2. Transportadora de Valores 
Las demandas de ciertas necesidades de seguridad hacen que esta unidad de negocio sea una de las 
segundas en constituirse como parte de esta compañía que inició sus operaciones con un solo 
servicio en 1968 y que  años más tarde conciben la idea de expandir sus actividades a través de la 
custodia y transporte de dinero y valores desde y hacia destinos fijados por las necesidades del 
cliente. Estos procesos logísticos se alinean a estrictas normas internacionales de seguridad para 
precautelar los bienes y productos encomendados por clientes definidos en esta rama.  
Esta área genera un ambicioso portafolio de servicios que se definen en:  
Logística de dinero y valores    
Este servicio maneja la logística de billetes, monedas fraccionarias, cheques bancarios, papeles 
fiduciarios, obras de arte, metales preciosos, joyas, documentos importantes y monedas extranjeras; 
que son protegidas a través de medidas de seguridad y custodia  desde la recepción hasta la entrega 




Administración de efectivo  
La particularidad de este servicio se centra inicialmente en el retiro de las remesas de dinero desde 
lugares previstos por el cliente y posterior a su retiro estos valores son procesados y depositados en 
la cuenta que el cliente asigna previamente. Existen salas de recuento especializadas y equipadas 
con tecnología necesaria para esta operación y logística de dinero en efectivo. Todas estas 
actividades se realizan bajo estrictas condiciones de seguridad establecidas por la compañía.  
Atesoramiento de Bóveda 
Los clientes que requieran este servicio pueden acceder al resguardo de sus bienes o valores en 
bóvedas especializadas y de alta seguridad que ofrecen condiciones de custodia durante el tiempo 
que considere o disponga el cliente. 
Banca express 
Esta clase de servicio se dirige a clientes que manejan depósitos diarios y mínimos en los que el 
riesgo de esta actividad se vuelve vulnerable y su intención básica es reducir las pérdidas de estos 
montos que generan ciertos locales y entidades pequeñas pero con flujo de depósito permanente. El 
personal especializado retira según horas y días establecidos, el dinero que se genera en el negocio 
y garantiza el depósito en la institución financiera seleccionada por el cliente. 
Seguridad móvil y custodia de mercadería en tránsito  
La característica de este servicio de seguridad móvil y custodia de mercadería en tránsito se define 
por la contratación de patrullas encargadas de brindar  protección con la logística, estructura y 
equipo humano preparado para actuar de forma preventiva y disuasiva, frente a la posibilidad de 
una agresión o vulneración a la mercadería que se encuentra en movimiento. Para ello la tripulación 
tiene establecidas instrucciones operativas normadas por estándares internacionales de seguridad. 
Logística de la información  
Este servicio aplica a la administración y custodia de información a través de una infraestructura 
concebida para la administración segura de datos y materiales que contienen información de 
entidades o personas que requieren resguardo y respaldo de estos documentos. Estos se archivan en 
óptimas condiciones tanto ambientales como físicas, desde su transporte hasta su almacenamiento 
en lugares de alta seguridad. Se genera una copia de toda la información que ingresa con una 




2.4.3. Seguridad Electrónica y Tecnológica 
 
La seguridad electrónica y tecnológica conformó su estructura el 28 de enero de 1994 y se vuelve 
en uno de los tres servicios más acogidos dentro del sector residencial, comercial y corporativo. 
Además, su característica tecnológica y tarifas accesibles a todo presupuesto generaron en el 
mercado un efecto de consumo masivo al entregar a cierta población una posibilidad de resguardo 
personal a sus bienes y a los suyos.  
 
Este servicio alcanzó un crecimiento vertiginoso y su posicionamiento en el mercado consigue en 
corto tiempo su expansión a nivel nacional, colocando oficinas en las principales ciudades del país 
y adaptando una gran infraestructura dirigida a las necesidades de cada región. En función de esta 
estructura se definen las ofertas de trabajo que se realiza en esta unidad como: comercialización, 
instalación de tecnología y servicios de monitoreo de alarmas las 24 horas al día los 365 día del 
año.   
 
Las áreas que componen la unidad de seguridad electrónica y tecnología son: 
 Monitoreo de Alarmas y Supervisión física 
 Control de circuito cerrado de Tv 
 Protección Satelital y administración de flotas. 
 Consultoría en Seguridad Electrónica y Sistemas Integrados. 
 Poligrafía 
 
2.4.4. Contextualización del Servicio   
 
Monitoreo de Alarmas  
Esta operación consiste en receptar en la central de G4S, todas las señales de emergencia 
programadas en la alarma de un cliente a través de una línea telefónica y / o GPRS. Se registran 
todos los eventos voluntarios o involuntarios que ocurren en durante las 24 horas. 
Haremos un acercamiento conceptual sobre los códigos o señales establecidas por la compañía para 
gestionar sus operaciones.  
 
Señales de Emergencia: Son señales contempladas en asaltos, robos, incendios, médica y corte de 
energía y que emite el sistema de seguridad a la central de monitoreo. 
 
Señales de Verificación: Son señales que se atienden en aperturas, cierres, pruebas del sistema, 




Supervisión: Es la asistencia disuasiva de un oficial de patrulla que se encuentra totalmente 
entrenado y dotado de las herramientas y técnicas para actuar frente a un evento de emergencia 
real. Este agente de patrulla se dirige en el menor tiempo posible al lugar destinado por las 
instrucciones de un operador de consola. Detallaremos los implementos y herramientas que posee 
cada supervisor: 
 
 Motos (GS 500, HONDA YAMAHA 250 Tornado 225). 
 Vehículos (Vitara Clásico,  Nissan, Grand Vitara, Super Carry). 
 Armas (Revolver 38, Taurus y Rossi, Mossberg). 
 Chalecos antibalas, tolete y gas.  
 
Control de Circuito Cerrado o CCTV 
 
Son los productos integrales con soluciones tecnológicas, que se implementan en las instalaciones 
de un cliente para dar un control centralizado de circuito cerrado con cámaras y dispositivos que se 
ubican en puntos estratégicos de edificios, oficinas, escuelas. Una vez instalado el CCTV se 
coordina con las áreas de seguridad y administración de estos lugares para establecer las 
condiciones del servicio en un sistema de seguridad integral. 
 
Las características de este producto y servicio consiste en: 
 
 Detección de intrusos.  
 Video Vigilancia CCTV.  
 Biometría de control de rondas de Intercom.  




A este desarrollo se suma otra gama tecnológica desde 1997 que se denomina unidad de servicio 
Satelital que consiste en la implementación de un producto denominado GPS (Sistema de Posición 
Global), este dispositivo permite el rastreo satelital de vehículos que en caso de siniestro pueden 
ubicar el sitio y bloquearlo. Para asegurar el ingreso y  permanencia de la cartera de clientes, G4s 
integra promociones con mano de obra gratis, productos y valores agregados que garantizan la 




Este es un sistema de rastreo satelital a vehículos y flotas que da seguimiento y brinda la seguridad 
personal al cliente que adquiere este beneficio. Además permite el control móvil con asistencia de 
supervisión armada. 
 
También se brinda servicios en consultas de velocidad del vehículo a la posición actual del 
vehículo, se da acceso a una respuesta inmediata presionando el botón de emergencia. 
 
A continuación conoceremos las características de este monitoreo: 
  
 Bloqueo de encendido de texto y reportaje gráfico del estado del vehículo.  
 Detección de apertura de la puerta vagón (opción por confirmar)  
 Control de velocidad (alta - baja) junto con el aviso de advertencia C4I y un teléfono 
celular. 
 Creación y definición de las zonas restringidas de circulación (cerca virtual) 
 Control de la circulación fuera de ruta y paradas no programadas. 
 Acceso al sitio Web para el control de la flota Management en tiempo real e histórico.  
 
2.4.5. Facility Managment 
Este servicio se crea como una cuarta opción para la diversificación y ampliación de las demandas 
del mercado ecuatoriano. Se constituye el 18 de abril de 2007 con el objetivo principal de prestar 
servicios complementarios de: Limpieza general, mensajería, catering y también ofrece servicios de 
administración de Urbanizaciones y Edificios. 
Este actividad es direcciona por lo general a clientes corporativos y de urbanizaciones que ya 
poseen algún el servicio de G4S, para complementar el trabajo que desarrolla esta compañía. Esta 
unidad cuenta con el recurso humano y herramientas calificadas para otorgar óptimas condiciones 
de calidad. 
 
2.5. Lugares de Cobertura en el Mundo 
 
Esta compañía mantiene operaciones de seguridad en los distintos continentes del mundo y cuenta 
con una amplia cobertura en más de 120 países. Por tal razón es una de las multinacionales más 
grandes en la industria de la seguridad. Cuenta con alrededor de 585.000 personas  trabajando en la 
prestación de estos servicios calificados con altos estándares de calidad. 
 










 República Dominicana  
 Jamaica 





 Botswana  
 Cambodia  
 Camerún  
 Mozambique 














 Costa Rica 
 Ecuador 




















En Ecuador se cuenta con alrededor de 5000 trabajadores que prestan sus servicios en las 21 
oficinas abiertas en las principales ciudades del país. Estas han sido  implementadas de forma 
estratégica y adaptándose a las necesidades culturales e idiosincrasia de cada región ecuatoriana. 
Mostraremos a través de un mapa detallado los lugares en los cuales G4S presta sus servicios y 
soluciones integrales de seguridad al alcance del mercado que requiere de este tipo de servicios. 
 Esmeraldas 
 Santo Domingo 






 Tulcán  
 Quito 
 Tumbaco 
 Valle de los Chillos 
 Latacunga 
 Ambato 





 Machala  
 Lago Agrio 
 Coca 
 
Ventajas internas del desarrollo de estos servicios 
 
 Sectorización y mejor control de seguridad de los mercados. 
 Optimización de recursos humanos y logísticos. 
 Mejor planificación de presupuestos de seguridad. 
 Integración efectiva entre equipo administrativo y operacional de  G4S. 
 Aprovechamiento de las sinergias administrativas y logísticas de G4S. 
 Reducción de costos. 
 Posibilidad de implementar sistemas integrados de seguridad utilizando asesoría y 
tecnología de G4S –internacional.  
 
2.6. Funciones de las Coordinaciones Técnicas Operativas y Administrativas. 
 
Coordinación Servicio al Cliente             
 
 Planificación de trabajo para el área de servicio al cliente. 
 Implementación y control de procesos. 
 Organización del equipo de trabajo. 
 Liderar los procesos de servicio al cliente. 
 Posicionamiento de las competencias y responsabilidades del área. 
 Ejecución de la planificación establecida por la compañía. 
 Control y seguimiento de ingreso de llamadas de clientes. 
 Visita a clientes por reclamos y requerimientos generales. 
 Organización y seguimiento de consignas realizadas por los técnicos de acuerdo a la 
zona y carga de responsabilidades asignadas.  
 Verificación de equipos y materiales asignados al área de trabajo.  
 Coordinación con el  área de cobranzas, para requerimientos de clientes. 
 Coordinar de forma continua con las diferentes áreas y retroalimentar información 
oportuna. 
 Recibir y procesar los informes de trabajo. 
 Atención personal y telefónica a clientes. 
 Coordinación y realización de campañas promocionales e informativas.   
 




 Ingreso de órdenes de servicio al sistema. 
 Bienvenida a clientes nuevos. 
 Recepción y canalización de llamadas. 
 Recepción de documentos y solución de quejas. 
 Contestación inmediata a correos electrónicos de clientes, para procesar soluciones. (24 
horas)  
 Ingreso y seguimiento de informes técnicos, diarios, semanales y emergentes. 
 Elaboración de cotizaciones. 
 Reporte semanal de actividades a su jefe inmediato. 
 Coordinación con otros departamentos para gestionar requerimientos y entregar  
información interna y externa. 
 
Coordinaciones de Servicio Técnico 
 
 Liderar el equipo de técnicos.  
 Planificación de trabajo diario del equipo de trabajo. 
 Seguimiento de visitas técnicas, mediante supervisiones o detalle de informes técnicos. 
 Supervisión de trabajo de manera cíclica a cada uno de los técnicos. 
 Asignación de consignas de acuerdo al cronograma establecido por sector  y técnico 
asignado. 
 Supervisión de trabajo y conformidad del cliente. 
 Control de actividades de personal técnico. 
 Recopilación de informes de visitas técnicas. 
 Informe cualitativo y cuantitativo de actividades operativas del personal técnico 
 Evaluación de cumplimiento de responsabilidades.  
 Coordinación para terminación de servicios. 





 Cumplimiento de consignas asignadas de acuerdo a lo dispuesto en los procedimientos 
técnicos. 
 Elaboración de informes técnicos con las actividades realizadas durante el día. 
 Permanente comunicación vía radio, con servicio al cliente en caso de cotización para 
nuevos equipos o consultas de estado de clientes. 




  Coordinación del Centro de Operaciones a nivel nacional 
  
 Supervisión y monitoreo del trabajo realizado por agentes de reacción, operadores, 
supervisores y personal del área operativa. 
 Controlar que se cumplan las disposiciones entregadas a cada una de las áreas. 
 Manejo de programación y horarios de trabajo, horas extras, turnos. 
 Gestión y seguimiento de adquisición de herramientas y materiales disponibles para el 
área operativa. 
 Coordinación, supervisión y planificación de todas las actividades del área operativa. 
 Elaborar informes cualitativos y cuantitativos para evaluación con la gerencia. 
 Supervisión de los horarios y turnos asignados a los operadores de consola. 
 Control y revisión de equipos de comunicación asignados para áreas de control y 
mantenimiento. 
 
    Coordinación de operaciones y logística a Nivel Nacional 
 
 Gestión de procedimientos a seguir en el área de Operadores y Agentes de Reacción. 
 Planificación, ejecución y seguimiento de planes de contingencia  realizados para el 
área operativa. 
 Seguimiento diario de las operaciones  y agentes de reacción. 
 Emisión de informes por eventos o inconvenientes que puedan producirse con 
operadores o agentes de reacción. 
 Control y monitoreo del uso de combustible asignado a todas las unidades o patrullas. 
 Visitas a clientes en caso de robos, asaltos o problemas generales que se refieran a esta 
área. 
 Gestión y coordinación de mantenimiento a los vehículos a nivel nacional. 
 Coordinación con las diferentes compañías de Seguros, en caso de eventos y 
novedades de la flota vehicular a nivel nacional.   
 Coordinación de traslados de vehículos y motocicletas a los talleres asignados.  
 
       Coordinación del área de Sistemas 
 
    Gestión y control de la entrega y uso de equipos asignados a todas las áreas de la 
compañía. 
 Soporte inmediato a inconvenientes en el sistema del centro de operaciones.  
 Evaluación permanente de los sistemas implementados según las necesidades de la 
compañía. 
 Mantener actualizada la documentación de los sistemas de información. 
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 Implementación de normas que respaldan la información para cada sistema. 
 Gestión y coordinación de mantenimiento de equipos de respaldo eléctrico a nivel 
nacional. 
 Mantenimientos y revisión de los equipos de forma física y remota a nivel nacional.  
 Es el responsable de Software y Hardware a Nivel Nacional correspondiente a todos 
los Centros de Operaciones. (SIS I, SIS 2, GPRS, Satelital y Servicio al Cliente). 
 
          Coordinación de Recursos Humanos       
 
 Coordinación de las políticas Administrativas y de Recursos Humanos. 
 Selección, aprobación y contratación del personal idóneo para las áreas de la 
compañía.  
 Control y actualización de expedientes del personal que labora en la empresa. 
 Expedición de credenciales o identificaciones para todo el personal que labora en la 
compañía. 
 Control de vacaciones, permisos, licencias y faltas. 
 Elaboración de finiquitos y/o liquidaciones del personal, conforme a ley que les 
corresponde. 
 Supervisión de horarios de entrada y salida. 
 Levantar actas administrativas en caso de irregularidad en la gestión. 
 Coordinar diferentes actividades de capacitación, con el fin de propiciar mayores 
capacidades y compromiso con la empresa. 
 Fomentar paseos de integración para fomentar la unión en el entorno laboral. 
 Aplicación de los lineamientos operativos estratégicos otorgados por la Gerencia 
General. 
 Asesorar y sugerir estrategias, métodos y acciones, tanto a la Gerencia General, como a 
las diferentes áreas. 
 Velar por el desarrollo personal del Talento Humano de la compañía. 
 Planificación de procesos internos del Trabajo Social. 
 Coordinar con las jefaturas la implementación de las estrategias orientadas al Talento 
Humano. 
 Evaluación del desempeño laboral del personal.  
 Actualización y difusión del reglamento interno de la compañía. 
 
 Coordinación Nacional 
   
 Responsable de la ampliación del negocio en el mercado asignado con las soluciones y 
servicios de los que dispone la empresa. 
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 Manejo de las Cuentas Corporativas a nivel nacional. 
 Control y monitoreo de la gestión administrativa de cada una de las oficinas a nivel 
nacional de acuerdo a cada uno de los aspectos que se presenten: administrativos, 
comerciales y operativos. 
 Encargado de difundir estrategias comerciales y cumplir con las metas comerciales 
establecidas por Gerencia General a nivel nacional. 
 Realizar estudio de mercado para apertura de nuevas oficinas a nivel nacional 
 Seguimiento y control del servicio a las cuentas corporativas. 
 Visita a clientes que pasaron por los responsables de cada área. 
 Organizar reuniones con los coordinadores de cada área para evaluar la parte operativa, 
comercial y administrativa. 
 Presentar alternativas para mejorar el servicio a nuestros clientes internos y externos. 
 Pasar un reporte estadístico mensual a la Gerencia General sobre el estatus del servicio 
de las cuentas VIP. 
 Atención y gestión de ingreso de nuevas cuentas.  
 
 Coordinación Administrativa 
 
 Presentación de los servicios que oferta la empresa, según normas, políticas, 
lineamientos y procedimientos establecidos por la Gerencia General. 
 Organizar, controlar y aprobar  la solicitud de adquisiciones 
 Recepción, almacenaje y suministro de los materiales para las distintas áreas. 
 Organizar y controlar  el área de archivo.  
 Seguimiento con todas las oficinas para la gestión administrativa. 
 Desarrollar informes de gestión a la Gerencia General.} 
 Establecer y mantener actualizados los procesos administrativos. 
 Control y Seguimiento de ingreso de clientes a nuestro servicio. 
 Dotación y manejo de stock de material destinada al  área comercial a nivel nacional. 
 Gestión de pagos de servicios básicos y corporativos. 
 Gestión con el sistema mercosoft, registro de nuevos abonados a nivel nacional. 
 Validación de conexiones o enlaces de servicios con nuevos clientes. 
 Envío de reportes mensuales a la Gerencia General. 
 Coordinación con otras áreas para visita a clientes con inconvenientes o problemas. 
 Envío programado de nuevos contratos legalizados a través de facturación. 
 Elaboración de formatos y solicitudes de pago de acuerdo a lo establecido por el área. 
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DIAGNÓSTICO DE LA COMUNICACIÓN INTERNA EN G4S 
 
El presente capítulo tiene como objetivo desarrollar un diagnóstico que, de forma  descriptiva, nos 
muestre el proceso comunicacional que atraviesa la empresa desde sus públicos internos, los 
mismos que identifico como un pilar fundamental para el progreso adecuado de la institución.  Esta 
observación nos otorgará la posibilidad de apreciar las condiciones en las que se desenvuelve  la 
comunicación interna,  permitiéndonos a través de determinada información: canalizar, sugerir, 
orientar y comentar  los resultados obtenidos en el diagnóstico realizado a la compañía G4S en la 
ciudad de Quito en el año 2011. 
 
El diagnóstico realizado se basó únicamente de la comunicación interna y se utilizó un método que 
contempla la observación directa, documentación e información de la compañía y sondeo de 
opinión con aplicación de cuestionarios a partir de seis dimensiones:  
 
1) La información que los empleados tienen sobre la empresa; 
2) Los procedimientos y funciones de la empresa; 
3) La información que los empleados tienen para desarrollar su trabajo; 
4) Los medios de comunicación interna; 
5) El clima laboral; y, 
6) La comunicación informal.  
 
3.1. ¿Qué es un diagnóstico? 
 
El diagnóstico, según algunos expertos nos dice que es “el proceso mediante el cual se llega a 
descubrir las causas de los problemas que tiene o presenta aquello que se diagnostica, que puede 
tratarse de cualquier persona, animal, cosa y fenómeno, o de cualquier sistema, al que en general 
se denomina ‘sujeto de diagnóstico’.”  
 
En términos generales, para hacer un diagnóstico casi siempre se realizan las siguientes acciones: 
 
a) Recolección de información o datos del sujeto de diagnóstico y la realidad circundante; 
b) Análisis de la información recolectada para descubrir los problemas; 
c) Descubrimiento de las causas de los problemas, y, 




Por otro lado, también es necesario saber que todo sujeto de diagnóstico, tiene o presenta cuatro 
situaciones relacionadas con el diagnóstico, que son: 
 los síntomas 
 los signos 
 los problemas y 
 las causas de los problemas 
 
Tanto los síntomas como los signos no son los problemas, pero sí las manifestaciones de ellos.  
(Ecuador, 2013) 
 
Como lo menciona Malebranch Eraso, los signos son manifestaciones visibles, evidentes o 
palpables de ellos. El ejemplo descrito por este autor es que el amarillamiento de las plantas todo el 
mundo lo puede ver, eso es un signo de que la planta tiene algún problema; otro caso puede ser la 
presencia de manchas color blanca en la piel de una persona, eso es una manifestación visible o 
palpable que esa persona tiene algún problema; el caso de una comunidad donde se ven muchos 
niños flacos, barrigones, pálidos y frecuentemente enfermos de diarrea, eso es un signo o 
manifestación  evidente de que en esa comunidad hay problemas; así mismo el descontento, la 
apatía, la pereza, el desgano, el rumor de los trabajadores de una empresa, son un signo que hay 
problemas en dicha empresa.  
 
La importancia que tienen tanto los signos como los síntomas es que por ahí se da inicio al proceso 
de diagnóstico, ellos son la guía, para presumir o sospechar cuáles son los problemas e incluso 
cuáles son las causas de dichos problemas, o mejor dicho, tanto el signo como el síntoma 
constituyen la puerta por donde se debe entrar a diagnosticar.  
 
La importancia de diagnosticar la comunicación organizacional en una empresa, radica en que al 
conocer exactamente cuál es la enfermedad o problema que está afectando el funcionamiento de la 
misma, entonces se puede proceder a diseñar un plan integral de comunicación adecuado que 
resuelva, en forma atinada, las situaciones problemáticas detectadas. 
 
Aplicando lo dicho sobre el diagnóstico en nuestro tema de investigación sobre la comunicación 
organizacional, puedo decir que:  
 
“aquella persona que pretenda implementar un programa de comunicación organizacional, 
poniendo tableros informativos por todos lados, haciendo folletos y revistas internas para los 
empleados etc., es como un doctor que antes de identificar la enfermedad de su paciente le 
recomienda antigripales y aspirinas con el fin de que mejore su salud”. (Dolores Ayala, 2007) 
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3.2. Descripción de la muestra 
 
La población está compuesta por 119 personas que integran el equipo de trabajo administrativo de 
la compañía G4S en la ciudad de Quito, que es donde se encuentra localizada la matriz de la 
compañía. Se realizó esta consideración en función del uso e influencia de niveles de comunicación 
interna en los distintos departamentos de la empresa.   
 
3.3. Técnica aplicada    
 
El procedimiento utilizado en el presente trabajo es el Focus Group, esta entrevista en Grupo me 
permitió tener un contacto más directo con los individuos seleccionados, y además, se pudo 
apreciar desde un contacto cara a cara, sus gestos, comportamientos y actitudes, persona por 
persona.  
  
Se realizó un Focus  Group  con 15 miembros seleccionados de manera aleatoria de las diferentes 
áreas de la compañía. Dentro de las 15 personas escogidas, 7 fueron elegidas para ser sondeadas a 
través de un cuestionario con el que se debía obtener apreciaciones escritas. Los 8 restantes 
miembros fueron abordados con las mismas preguntas del cuestionario, pero cara a cara, logrando 
obtener de ellos una información más detallada sobre los aspectos relacionados con la 
comunicación interna de la compañía. 
 
3.4. Instrumentos utilizados 
 
El uso de documentos es importante en cualquier investigación. Los instrumentos utilizados 
durante este trabajo de investigación son: 
 
- Encuesta en forma de cuestionario (Ver Anexo 1) 
- Hoja de Observación no Participante (Ver anexo 2) 
 
La encuesta puede ser realizada directamente por el investigador a  una  persona  (entrevista)  o  
grupo  de  ellas (entrevista grupal – Focus Group) o mediante el uso con cierta masividad de una 
planilla  impresa  (cuestionario)  donde  no  media  un  contacto directo con el encuestado. En el 
caso de mi investigación se utilizó una plantilla para realizar las encuestas y de forma directa, 
persona a persona, durante el Focus Group. El cuestionario fue entregado a cada personal 
seleccionado para que procedan a llenarlo y entregarlo en el tiempo determinado; mientras que con 







La vinculación con la compañía G4S se dio a través de una asistencia periódica con las jornadas 
laborales del mismo. En esta primera etapa utilicé fundamentalmente la “Observación no 
Participante” y la  revisión documental para analizar el perfil de la organización, su público interno, 
sus políticas, su sistema de mensajes, su misión - visión y actividades de comunicación interna, así 
como sus objetivos empresariales. 
 
Luego el estudio se centró en la realización de mediciones a través de la aplicación de un Focus 
Group con preguntas elaboradas para esta finalidad. Se utilizó fundamentalmente este instrumento 
por lo válido que resulta en este caso. Con el Focus Group se logró establecer: calidad de los 
canales, herramientas de comunicación, efectividad y calidad de la recepción de los mensajes 
dentro del público interno de la compañía. 
 
La última etapa se centró en el análisis de los datos para la posterior realización del presente 
informe de investigación. 
 
3.6.  Análisis de Resultados 
 
En esta investigación se utiliza un estudio no experimental de tipo  descriptivo pues voy a describir 
un fenómeno que se produce en su contexto natural, independientemente a la manipulación de las 
variables que provengan del investigador, como es mi caso –a pesar de ser trabajadora de la 
compañía– pues yo no he creado una situación artificial, sino que el fenómeno está ya está 
sucediendo.  
 
Además, he recolectado los datos en un tiempo prudente y dentro de los plazos para  obtener los 
resultados pertinentes. La investigación está fundamentada en la descripción de una variable: 
comunicación interna. 
 
3.7. Análisis por técnicas 
 
Revisión de documentos. 
 
Luego de una revisión de los diversos informes y materiales documentales con los que cuenta la 
compañía, pude obtener valiosa información, la que me permitió familiarizarme más con la 




Obtuve, además, información sobre la estructura, que cuenta con tres unidades de negocio, dentro 
del Holding de empresas en Ecuador: seguridad física, seguridad electrónica, y transportadora de 
valores.  Tiene a nivel nacional un total de 4085 empleados administrativos y operativos, 155 
motocicletas, 134 vehículos de patrullaje, 6 vehículos blindados. 
 
Esta revisión de documentos nos permitió conocer, además, las funciones de la institución y de sus 
trabajadores y por ende su participación en esta estructura organizativa.  
 
 
Guía de observación no participante. 
 
A través de la observación pude presenciar que en la compañía existe un área definida para la 
realización formal de reuniones entre los empleados y los administrativos, como: las juntas de 
dirección de la empresa que se realizan quincenalmente. Además, de las reuniones directivas, se 
llevan a cabo reuniones departamentales una vez al mes. Es frecuente que se realicen eventos de 
índole conmemorativos, tales como: aniversario de la compañía, navidad, año nuevo, día del 
Trabajador, fiestas de Quito, entre otras. 
 
Los primeros días de enero de cada año, el apoderado especial de Seguridad Electrónica y 
Tecnología realiza una reunión de evaluación de metas anuales, con los miembros de su 
departamento. Del mismo modo, la compañía propicia seminarios de capacitación de acuerdo a las 
necesidades que tenga cada unidad de negocio. Estos seminarios pueden darse entre dos y cinco 
cada año. 
 
Mediante la observación se pudo identificar quiénes componen el público interno de la 
organización. Estos, desde mi análisis son: directivos, administrativos, técnicos y operativos.  
 
El edificio matriz de la compañía, localizado en la ciudad de Quito, en la calle Cordero E12-114 y 
Toledo, edificio Lugano, toda la construcción está habilitada para el uso independiente de cada uno 
de los departamentos de la compañía; a excepción de dos espacios que son utilizados por otras 
empresas. Las relaciones entre los miembros de la organización se muestran favorables, tanto 
formal como informalmente.  
 
Pude observar además que la mayoría de los empleados acatan de forma consecuente los mensajes 
que se les trasmite ya sean de tipo informativo, directivo, de requerimientos y solución, o 





Además, la observación arrojó como resultado que la mayoría de los mensajes son transmitidos a 
través de canales formales e informales, en especial el sistema de chat a través de la Intranet de la 
compañía, donde cada empleado tiene acceso a una cuenta de correo electrónico personal. Otros 
mensajes son transmitidos mediante la herramienta telefónica o en menor grado existe 
comunicación directa cara a cara. Los boletines mensuales de la compañía que están en vigencia 
desde hace cuatro meses se entregan en la estación de trabajo de cada empleado, a través del 
mensajero de la organización. 
 
Encuesta en  forma de cuestionario 
 
La investigación de campo que se aplicó a treinta empleados de la compañía, fue a través del 
instrumento de encuesta en forma de cuestionario. Este material se entregó a personas que 
mantenían ciertas características como: años de servicios, lugar de origen, área de trabajo, edad y 
diferencias culturales que enriquecerían el campo de acción de esta técnica.  
 
El plazo de recepción de las 15 encuestas se validó en 48 horas luego de la entrega. En caso de 
recibir el documento lleno y posterior a las 48 horas, éstas no serían tomadas validadas dentro del 
análisis. El cuestionario fue entregado el día lunes 28 de noviembre de 2011, a las 17h00; por tanto, 
la recepción de las encuestas para tabular resultados se cerró el día miércoles 30 de noviembre de 
2011, a las 17h00.  
 
En los tiempos establecidos se recibieron 15 hojas con sus respuestas completas; lo que significa el 
50% de la muestra seleccionada y el 8,33% del total de trabajadores que laboran en la matriz de la 















3.8. Resultados cuantitativos   
 
Resultados cuantificados en gráficos explicativos: 
 
- Pregunta 1: ¿Cuál es su edad? 
De 18 a 25 años: 4 
De 26 a 35 años: 6 
De 36 a 45 años: 4 
Más de 46 años:  1 
 




El 40% de los encuestados tienen entre 18 y 25 años; lo que significa que casi la mitad de los 
empleados de la compañía son jóvenes y, por tanto, están identificados con las nuevas tecnologías 
de información y comunicación (Internet, chat, telefonía móvil, fija, etc.). Al contrario, solo hay un 
6% de empleados que superan los 45 años de edad, que si bien no son empleados “viejos”, es el 





















El 60% de las personas encuestadas son mujeres y un 40% hombres. Esta proporción se mantiene 






















- Pregunta 3: ¿Cuántos años trabaja en la empresa? 
Menos de un año: 4 
De 1 a 3 años: 5 
De 3 a 5 años: 3 
Más de 5 años: 3 
 




El 33% de los trabajadores de la compañía laboran en ella entre uno y tres años seguidos, en 
cambio un 27% de trabajadores están en la compañía menos de un año.  Estos dos grupos suman el 
60% de trabajadores de la organización.  En otras palabras, solamente el 40% de los trabajadores de 
G4S laboran en la empresa por más de tres años. Esta información es muy importante a la hora de 
verificar el conocimiento y experiencia que los empleados tienen o pueden llegar a tener sobre los 















- Pregunta 4: ¿Cuál es el cargo que usted ocupa en la empresa? 
Jefe / Coordinador: 4 
Secretaria / Asistente: 3 
Aérea Comercial: 2 
Técnico: 1 
Servicio al Cliente: 3 
Otro: 2 
 




El 27% de las personas que respondieron la encuesta son Jefes o Coordinadores departamentales; 
debemos entender, que hay un buen porcentaje de mandos medios que forman parte de la toma de 
decisiones en sus áreas y también son quienes tienen un mayor acceso a los canales informativos de 
forma directa con los públicos internos y en especial con las autoridades de la empresa. Luego está 
el  20% de Secretarias y/o Asistentes, quienes se relacionan diariamente con sus jefes directos. El 
menor porcentaje (solamente el 7%) son técnicos o asesores comerciales que yo interpreto no 
poseen relacionamiento directo con los dueños de la organización y por tanto sus canales de 




























Según estos resultados, solo uno de cada tres empleados conoce la misión y visión de la compañía.  
Esta situación obliga a que se informe de mejor manera al personal sobre las competencias de la 
compañía dentro y fuera de ella. Esto tiene que ver con sus políticas, identidad institucional, 
imagen y objetivos que engloban el quehacer corporativo y de la seguridad integral que brinda esta 












































Los trabajadores de G4S conocen los objetivos de la compañía, desde una perspectiva segmentada 
que se refiere a, cuáles son los objetivos desde sus áreas y tienen un conocimiento general de que 
hace la empresa; es decir, sobre los servicios de seguridad que brinda; pero, no saben de forma 
acertada el objetivo institucional. Entonces, al igual que en la pregunta anterior, es necesario 






























De acuerdo con estos resultados, casi las tres cuartas partes de los empleados de la compañía se 
sienten identificados con la misión, visión y objetivos de la organización.  Esto nos permite 
interpretar, que existe un contraste con los resultados obtenidos en la pregunta 6; ya que, en esa 
pregunta, la mayoría de trabajadores decían no conocer la misión y visión de la empresa. Considero 
que cuando se les preguntó acerca de su identificación con los objetivos, misión y visión de G4S la 
respuesta se dio debido a una reacción de “sentirse parte” de la compañía como empleados que 














- Pregunta 8: ¿Cuáles son los medios y/o herramientas que usted utiliza para 
comunicarse cotidianamente con los demás miembros de la compañía, cuando se trata 
de mensajes de trabajo?  
 
Verbal cara a cara: 10% 
Teléfono: 20% 
Email: 60% 
A través de terceros: 10% 
 
Gráfico 8. Cuáles son los medios y/o herramientas que usted utiliza para comunicarse 















Más de la mitad de la comunicación “oficial” de la compañía circula a través del correo 
electrónico.  Si bien esta situación demuestra un alto grado de “avance tecnológico”, también 












- Pregunta 9: ¿Cuáles son los medios y/o herramientas a través de los cuales usted 
obtiene información de las actividades que desarrolla la compañía? (calificar 4 el más 
alto y 1 el más bajo) 
 





Gráfico 9. Cuáles son los medios y/o herramientas a través de los cuales usted obtiene 
información de las actividades que desarrolla la compañía 
 
 











El correo electrónico sigue siendo una herramienta preferida para obtener la información de las 
actividades que desarrolla la compañía, aunque en esta pregunta, una de cada cinco personas 
encuestadas afirma que recibe información de forma verbal, lo que no necesariamente es oficial y 
puede convertirse en ruido. Se deberá formalizar las voces oficiales de cada área para no generar 











-  Pregunta 10: ¿Con qué frecuencia se comunica usted con los directivos y/o ejecutivos 





No se comunica: 5% 
 
 



















El 80% de encuestados argumenta tener contacto directo con los directivos o ejecutivos de 
la compañía una vez por mes. Lo que demuestra que a pesar de no haber una comunicación 
diaria, esta intenta ser periódica. Esto indica que no se produce un descuido total en el 
contacto cara a cara.  Se debería promover la comunicación por lo menos semanal para 


















- Pregunta 11: Considera usted que la comunicación interna en la compañía es:  
 
Excelente / totalmente efectiva: 10% 










Más de la mitad de los encuestados afirma que la comunicación interna en la compañía es “buena”.  
Solo el 10% cree que la comunicación es excelente y, al otro extremo un 5% la considera mala.  
Estos resultados conllevan a crear políticas de comunicación que ayuden a la compañía y sus 
miembros a mantener una mejor interrelación unos con otros y a conocer de mejor forma lo que 



























El 80% de los encuestados dice que no conoce sobre la existencia de un plan de comunicación 
interna en la compañía. Pero lo consideran importante y mencionan que G4S no cuenta con un plan 
de comunicación que solvente la dinámica comunicacional de la parte interna; esto evidencia que 


















Pregunta 13: En caso de responder sí, ¿considera usted importante crear un 





 Gráfico 13. Considera usted importante crear un departamento de comunicación 





Dos de cada tres encuestados creen que si es  importante crear un departamento de comunicación 
en la compañía, esta área consolidará de forma estratégica todos los procesos de comunicación que 


























Pregunta 14: En caso de responder No, ¿cree usted necesario el desarrollo y ejecución de un 











El hecho que el 83% de las personas encuestadas crean que es necesario ejecutar un plan de 
Comunicación dentro de la compañía es consecuente con la respuesta obtenida en la pregunta  12, 
donde más de la mitad de encuestados sostuvo que la comunicación en la organización era buena 


















- Pregunta 15: ¿Qué alternativas sugiere usted para mejorar la comunicación interna 
en la compañía? (calificar de 1 a 10, donde 1 es lo menos importante y 10 es lo más 
importante; sí pueden repetirse los valores) 
 
A. Mayor número de eventos de trabajo y/o planificación con el personal: 5 
B. Mayor frecuencia de capacitaciones: 10 
C. Mayor número de eventos sociales y/o de integración: 9 
D. Determinación de una sola fuente oficial de comunicación a través de Internet: 8 
E. Diseño de un documento informativo didáctico y motivacional sobre la misión, visión, 
objetivos y políticas de la compañía: 6 
F. Colocación de carteleras o pantallas informativas: 6 
 





Cada respuesta fue ponderada sobre 10 puntos. Por ello, los encuestados sostienen que lo más 
importante es recibir mayor número de capacitaciones para el personal, parámetro que obtuvo una 
calificación de 10. Con 9 de puntaje, también consideran muy valioso que se organice un mayor 
número de eventos sociales y en continuación con puntaje de 8 los encuestados demandan que 
exista una sola fuente oficial de información y que, esta información sea enviada a través de 
Internet a las cuentas de correo electrónico de cada empleado; con menor puntaje pero no menos 





3.9. Análisis integral de los resultados 
 
A través de los instrumentos empleados en esta técnica, hemos podido recoger diversas opiniones 
que dan respuesta a mis interrogantes dentro de este análisis. El flujo de comunicación 
predominante en esta entidad es, el vertical descendente, porque es el que sigue los cauces del 
organigrama, sirviendo este de vía para la difusión de mensajes, tareas operativas y administrativas, 
con el predominio de canales directos de comunicación como son: el lenguaje de codificación 
verbal y no verbal; aunque este es el canal que más prevalece. Se puede ver, también, la emisión de 
mensajes a través de canales mediatizados como el correo electrónico y teléfono, siendo el e-mail 
el más utilizado. 
 
La compañía cuenta con un área destinada al intercambio entre los empleados, ejemplo de ello lo 
constituyen las diferentes reuniones con carácter formal e informal que se realizan periódicamente 
en sus instalaciones. Generalmente, en la organización se muestra una comunicación interna 
satisfactoria, basada en las buenas relaciones interpersonales dadas por el contexto laboral y 
personal, es decir, se fomenta la comunicación y trasmisión oral. La información oficial, se puede 
considerar que  llega en el tiempo establecido a través de los canales definidos, sirviendo para esto 
la red de comunicación formal. 
 
Su público interno está definido como los directivos o ejecutivos,  jefes de departamentos,  
empleados en general, administrativos, operativos y técnicos. Los  subordinados a los jefes o a los 
presidentes de la compañía. 
 
Respecto a las dificultades que puedan presentarse en la comunicación interna de la organización, 
podemos deducir que no existe ninguna con un alto grado de invalidación para la misma, las 
existentes se circunscriben solamente a la ausencia de algunos canales formales de comunicación y 




















4.1. Diagnóstico general de la observación  
 
Del diagnóstico realizado desprende que en la compañía G4S no existe un tratamiento adecuado de 
la comunicación organizacional y que, se vuelve necesario que exista un departamento dedicado 
exclusivamente a este propósito, debido a que la compañía tiene una alto número de personal 
interno y externo que necesitan recibir y transmitir información por parte de la empresa.  
 
Es primordial también gestionar una cultura de comunicación organizacional enfocada en la calidad 
de los procesos internos, al igual que de su identidad corporativa, satisfacción interna y externa, 
políticas de servicio al cliente, modo adecuado de dirección, es decir; elementos culturales y 
comunicacionales que integren la falta de constancia en acciones que determinan el éxito de la 
compañía.  
 
La ausencia de políticas comunicacionales y de identidad corporativa se evidencia en el 
desconocimiento y poco interés de involucrarse en la comprensión de la misión, visión, objetivos, 
políticas y filosofía de la empresa, la misma que requiere del compromiso integro de sus miembros 
a través de sus propósitos esenciales. La organización no podrá encaminar un crecimiento exitoso 
en su estructura, si no hay la participación activa, constante y motivada de sus integrantes.  
 
También se puede identificar una falta de integración interna para crear espacios de motivación, 
capacitación, reconocimientos, actividades, manifestaciones y acciones que dosifiquen la relación 
de los públicos. Es importante que se afiance los espacios y las relaciones humanas para evitar que 
la información mal intencionada promueva canales de comunicación informales como el rumor y 
ruido, situaciones perjudiciales para el clima laboral de la compañía. 
 
La empresa requiere implementar lineamentos, políticas, estrategias y planes que impulsen de 
forma objetiva la labor que desarrolla y que a la vez orienten las actividades de cada una de sus 
áreas. Para apoyar esta gestión organizativa, es importante trazar una hoja de ruta que sea 
direccionada por un departamento específico que dedique todo su contingente en la consecución de 




4.2. Análisis FODA 
 





































• Presencia Internacional  
• Asistencia Técnica 
Internacional 
• Relaciones Comerciales 
importantes 
• Posicionamiento en el 
mercado de G4S 
 
OPORTUNIDADES 
•  Cartera de clientes actual 
•  Establecernos como Socios 
Estratégicos en Seguridad   
 Corporativa 
•  Amplio campo de negocios 
 
DEBILIDADES 
• Mal clima laboral 
• Clientes insatisfechos 
• Madurez del mercado 
• Alto costo de inversión 
• No existe un departamento de 
comunicación 




• Competencia interna y 
externa 
• Falta de stock en proveedores 
• Decretos gubernamentales 
desfavorables para el 




4.3. Estrategias y tácticas 
 
A continuación, se detalla un conjunto de estrategias y tácticas que responden a necesidades 
comunicacionales, arrojadas a partir del desarrollo de este diagnóstico.   
 
Cuadro  3. Estrategias y tácticas 
 
COD. ESTRATEGIAS TÁCTICAS 
1 Incorporar el área de 
Comunicación y Relaciones 
Públicas en conjunto al área de 
Marketing y Mercadeo que ya 
existen 
- Requerir una reunión con los 
directivos para exponer la 
importancia de contar con esta área 
adjuntando fuerzas con el área de 
Marketing y Mercadeo 
   
- Contratar un profesional especialista 
en el área de Comunicación 
Organizacional  
 
- Reorganizar, a través de un plan 
estratégico, las acciones que deben 
tomarse para fortalecer de forma 
integral la comunicación interna y 
externa de la empresa 
2 Incrementar la eficacia y 
eficiencia de los canales de 
comunicación  
- Generar canales adecuados para la 
recepción de mensajes diarios. 
- Mejorar el uso del internet (chat) 
como canal primario de 
comunicación 
- Crear un buzón de sugerencias 
- Diseñar medios alternativos   
que  abran  opciones  para   
 llegar a otro tipo de público  
 interno. 
- El primer mensaje debe ser oficial y 
no prestarse para interpretaciones 
ambiguas. 
- Los directivos  por su posición 
pueden comunicar los mensajes 
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rutinarios a través de otros canales 
(boletines, informes generales, 
memorandos y cartas), mientras que 
pueden comunicar los mensajes no 
rutinarios a través de los canales 
ricos como el correo electrónico, 
teléfono y conversaciones cara a 
cara. 
- Crear una cartelera visual o 
electrónica, a través de la cual 
podamos captar un porcentaje de 
empleados que será importante para 
formalizar canales   
 Implementar actividades para 
la motivación integral  de sus 
colaboradores. 
- Crear un plan de integración para el 
personal: festejos, eventos, jornadas 
deportivas,  cumpleaños, 
convivencias, festejos, jornadas que 
constituyan la motivación de los 
miembros de la entidad   
- Crear una cartelera electrónica a 
través de la cual podamos conocer 
las acciones de los otros integrantes 
de la empresa 
- Realizar un sistema de 
reconocimientos al desempeño 
laboral y social dentro de la empresa. 
- Efectuar conferencias y 













Cuadro 4. Presupuesto 
 
 
Concepto Descripción Valor en dólares 




Salario mensual directo Salario mensual de 
una persona de 
Marketing  
600.00 mensuales 
Salario mensual directo  Salario mensual de 
una asistente de 
Comunicación   
300.00 mensuales 
Estación de trabajo Escritorio, aéreo, 
sillas. 
800.00 una sola vez 
Computadora  Dos  portátiles 2.400.00 una sola vez 
Equipos y material  Teléfono, fax,  
impresora, 
copiadora,  
materiales de oficina 
600.00 una sola vez 
 
Este presupuesto detalla los gastos estimados para la mejora de la comunicación interna y el 





















4.5. Propuesta de organigrama funcional del área 
 
Organigrama propuesto para el área de Comunicación de la empresa G4S.  
 
 


















- Anunciar las actividades con tiempo para la toma de decisiones. 
- Explicar con claridad la información y decisiones al personal para evitar ruidos.  
- Explicar la planificación y estrategias con claridad para que el personal se articule según 
sus competencias.  
- Convocar de forma periódica a reuniones con el personal para no perder el relacionamiento 
cara a cara.  
Canales adecuados de información 
- Usar de forma permanente todos los canales necesarios para una comunicación e 
información clara y oportuna. 
- De preferencia no bombardear con mensajes  irrelevantes a los trabajadores de la 
compañía. El mensaje debe ser claro, oportuno y conciso.  
- Los mensajes deben ser directos y muy informativos.  









- Generar espacios nuevos y atractivos para informar las actividades y gestión de la 
compañía. (boletines, cartelera, espacios interactivos digitales, etc.) 
- Se debe de preferencia ubicar una voz oficial para cada tema y manejo de la información.  
- El chat institucional es una herramienta opcional para una comunicación inmediata cuando 
no funciona herramientas como el teléfono. 
- Se debe aprovechar las visitas oficiales de los directivos y gerentes para enfatizar mensajes 














































1. La comunicación organizacional es parte de la comunicación en general y al igual que ésta, 
ha tenido una evolución, la cual ha ido de la mano con la evolución misma del ser humano 
y las sociedades. Por ello es importante y necesario que se creen estudios especializados de 
comunicación organizacional en las universidades de todo el mundo. 
 
2. Una institución es un conglomerado humano reunido con un determinado propósito. Las 
instituciones son entidades públicas o privadas que cumplen diversos fines. En ellas se ha 
vuelto necesaria la creación de departamentos, oficinas o direcciones de comunicación  
para que profesionalmente traten los temas relacionadas a la organización, producción, 
recepción y circulación de la información interna desde y hacia su entorno. En estos 
departamentos o direcciones de comunicación se requiere el empleo de profesionales 
especializados en este campo. 
 
3.      Del diagnóstico realizado, se desprende que en la compañía G4S no existe un 
tratamiento adecuado de la comunicación organizacional y frente al alto porcentaje de 
personal que maneja G4S en el Ecuador, se vuelve necesario que exista un departamento 
dedicado exclusivamente a este propósito, quien sea el encargado de crear y  ejecutar un 
modelo de gestión con políticas y acciones comunicacionales que consoliden el trabajo 
interno como externo de sus miembros, en conformidad con las necesidades y objetivos 
que requiere la compañía a corto, mediano y largo plazo. 
 
4. Es necesario desarrollar a la Comunicación Organizacional como una herramienta que 
permita el manejo adecuado de la información dentro y fuera de su sistema institucional; ya 
que nos permite planificar los procesos de flujo de información en consecuencia con el 
Plan Estratégico de las instituciones. 
 
- Al mejorar la comunicación interna, mejora el clima laboral y por tanto los procesos serán 
más eficaces, eficientes y oportunos; así se incrementará la rentabilidad de la empresa y 




- El correo electrónico, si bien es la herramienta que más utilizan los empleados de la 
compañía para comunicarse internamente con sus compañeros y jefes directos, este medio 
ha provocado que se produzca una “despersonalización” de la comunicación, por tanto 
debe ser usado de forma óptima.  
 
- Las relaciones humanas entre trabajadores (ya sean directivos, administrativos u 
operativos) se han supeditado a unos pocos momentos en los que el personal puede 
reunirse en conjunto. La interrelación cara a cara tiene un nivel muy bajo en la compañía, 
por lo que las condiciones de “encontrar amigos –más que compañeros de trabajo- está 
visiblemente disminuida. 
 
- Los empleados de la compañía desean que se propicien mayores reuniones de integración, 
como de trabajo, en las que puedan compartir y fomentar la comunicación cara a cara.  
 
- Existe, entre los empleados de la empresa, un preocupante desconocimiento de la historia, 
misión, visión, objetivos y políticas de la compañía; precisamente porque no se han 
generado los mejores instrumentos para que los empleados interioricen esta información. 
Al parecer, el trabajador promedio de la empresa siente cierto “tedio” al ser informado 
sobre los datos básicos de la compañía. Los instrumentos, medios y formas de 
comunicación deben ser más didácticas y concretas. 
 
- El Departamento de Comunicación de la compañía debe necesariamente convertirse en el 
ente oficial de circulación de la información; del mismo modo, en este departamento de 
deben generar técnicas de “feedback” para determinar si la información producida y 
enviada tiene los efectos deseados. 
 
5.2.  Recomendaciones para una comunicación eficaz 
 
- Es importante difundir con claridad las competencias del personal, misión, visión y 
objetivos para generar un posicionamiento adecuado la empresa. 
- Priorizar la comunicación cara a cara. 
- Difundir información inmediata, oportuna y oficial con los trabajadores para evitar el ruido 
en las áreas. 
- Mantener herramientas y canales de comunicación permanente con las áreas y estructuras 
de la empresa. 
- Comprometerse con la comunicación de dos vías (descendente y ascendente). 
- Mantener actividades de motivación anuales para fomentar el relacionamiento interno. 
- Dotar al personal de capacitaciones y cursos de actualización de conocimientos para un 
mayor rendimiento y productividad.  
66 
 
- Impartir una cultura organizacional y laboral acorde a las condiciones y características de 
los trabajadores. 
- Diseñar planes de contingencia para solventar problemas a corto, mediano y largo plazo. 
- Diseñar una planificación anual, con metas y estrategias alcanzables y objetivos viables 
para garantizar el posicionamiento de la empresa. 
- Identificar y fortalecer los requerimientos de los públicos internos y externos. 
- Garantizar el cumplimiento de compromisos y acuerdos en los procesos internos y 
externos. 
- Garantizar  la gestión para entregar productos y servicios de calidad y calidez. 
 
5.3.  Recomendaciones  generales  
 
- En este departamento deben contratarse profesionales en el área de Comunicación 
Organizacional, es decir, que no se debe incurrir en el error de crear un Departamento de 
Comunicación por el mero hecho de estar “a la moda” en cuestiones empresariales, sino 
porque una compañía del tamaño y características de G4S requiere manejar de forma 
adecuada su comunicación tanto interna como externamente. 
- Tener una persona especializada para ser la voz oficial de toda la información, procesos y 
eventos que realice la empresa. Con la designación de un portavoz reconocido por la 
compañía, los directivos y empleados estarían al tanto de la información relevante que 
deben conocer periódicamente. 
- Diseñar un Plan y políticas de comunicación, que involucren el trabajo conjunto de los 
directivos, jefes departamentales y los profesionales en comunicación que la compañía 
incorpore. La ejecución de un Plan de Comunicación puede ayudar a que exista una mayor 
y mejor circulación de la información al interior de la compañía.  
- Diseñar estrategias de comunicación que consoliden más el vínculo empleado – directivo; 
más aún si se desea que la comunicación interna en la compañía sea de tendencia 
horizontal. 
- El directivo o gerente debe involucrarse con la filosofía, políticas y actividades de la 
empresa, con la intención de comprender comunicarse con los empleados es esencial para 
el logro de las metas de la organización. 
- Verificar que la información fluya continuamente para transmitir la información que cada 
departamento o empleado necesita. Mantener la información actualizada de los cambios y 
decisiones dentro de la organización. 
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Solicito a ustedes su colaboración en este sondeo de opinión sobre los procesos de información y 
comunicación que llevamos cada día en nuestras actividades. Les pido claridad, sinceridad, porque 
de los resultados obtenidos de este cuestionario se elaborará un documento que presentaré a los 
directivos de la compañía; además que esa encuesta es parte de mi proyecto de investigación para 
mi trabajo de graduación de mi carrera en la Universidad. 
 
Responda SI o NO, frente a la respuesta que usted considere correcta.    
 
1. ¿Cuál es su edad? 
De 18 a 25 años: 
De 26 a 35 años: 
De 36 a 45 años:  
Más de 46 años: 
 




3. ¿Cuántos años trabaja en la empresa? 
Menos de un año: 
De 1 a 3 años: 
De 3 a 5 años: 
Más de 5 años: 
 
4. ¿Cuál es el cargo que usted ocupa en la empresa? 
Jefe / Coordinador: 
Secretaria / Asistente: 
Aérea Comercial: 
Técnico: 

















8. ¿Cuáles son los medios y/o herramientas que usted utiliza para comunicarse 
cotidianamente con los demás miembros de la compañía, cuando se trata de mensajes 
de trabajo? (calificar 1 el más alto y 4 el más bajo) 
Verbal cara a cara: 
Teléfono: 
Email: 
A través de terceros: 
 
9. ¿Cuáles son los medios y/o herramientas a través de los cuales usted obtiene 
información de las actividades que desarrolla la compañía? (calificar 4 el más alto y 1 
el más bajo) 




     
10. ¿Con qué frecuencia se comunica usted con los directivos y/o ejecutivos de la 













11. Considera usted que la comunicación interna en la compañía es:  










13. En caso de responder sí, ¿considera usted importante crear un departamento de 




14. En caso de responder No, ¿cree usted necesario el desarrollo y ejecución de un Plan 




15. ¿Qué alternativas sugiere usted para mejorar la comunicación interna en la 
compañía? (calificar de 1 a 10, donde 1 es lo menos importante y 10 es lo más importante; 
sí pueden repetirse los valores) 
 
A. Mayor número de eventos de trabajo y/o planificación con el personal: 
B. Mayor frecuencia de capacitaciones: 
C. Mayor número de eventos sociales y/o de integración: 
D. Determinación de una sola fuente oficial de comunicación a través de Internet: 
E. Diseño de un documento informativo didáctico y motivacional sobre la misión, visión, 
objetivos y políticas de la compañía: 
F. Colocación de carteleras o pantallas informativas: 
 
Este cuestionario debe ser entregado en 24 horas después de haberlos recibido.  
 





Anexo 2. Guía de observación no participante 
 




 Describir físicamente el área de trabajo para verificar si  existen las condiciones favorables 
para una comunicación interna efectiva. 
 
 Describir las actividades que se realizan. 
 
 Describir el comportamiento de los empleados ante una información emitida por un 
directivo, teniendo en cuenta los gestos y criterios expresados al respecto. 
 
 Identificar mediante qué vías (medios) el tipo de recepción de los mensajes  transmitidos. 
 
 Identificar el clima laboral visualizando el comportamiento con su entorno y el 
relacionamiento con sus compañeros. 
 
 
 
